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“PLAN ESTRATÉGICO PARA LA EMPRESA INSUMED CON EL PROPÓSITO 
DE LOGRAR MEJOR COMPETITIVIDAD EN EL SECTOR DE INSUMOS 
MÉDICOS EN LA CIUDAD DE SANTO DOMINGO DE LOS TSACHILAS” 
 
La presente tesis consiste en el desarrollo de un plan Estratégico para la empresa 
Insumed, con el objetivo principal de entregar a Insumed una propuesta que 
permita alcanzar a corto y mediano plazo una mejor competitividad en la 
comercialización de insumos médicos en el sector. 
El plan estratégico elaborado en esta tesis parte del modelo del proceso 
deadministración estratégica, definiendo la misión y la visión dela empresa. Luego 
se realiza un análisis competitivo externo de laorganización para identificar las 
oportunidades y amenazas, seguido de unanálisis interno para identificar las 
fortalezas y debilidades de laempresa. Mediante el análisis FODA, se definen las 
estrategias aseguir que aprovechen las fortalezas de la organización y que 
corrijan lasdebilidades con el fin de tomar ventajas de las oportunidades y 
contrarrestarlas amenazas externas. Luego se establecen los objetivos, 
indicadores ymetas a alcanzar. Para luego elaborar el Planteamiento de las 
estrategias que permitafinalmente elaborar el plan de actividades a seguir para 
hacer realidad lasestrategias sugeridas para la organización. 
 
Lo que se persigue en la elaboración de este trabajo es presentar el cómohacer 
paso a paso, una correcta planificación estratégica contribuyendo así, una guía 













“STRATEGIC PLAN FOR THE INSUMED COMPANY WITH THE PURPOSE OF 
ACHIEVING AN IMPROVED COMPETITIVENESS IN THE SECTOR OF 
MEDICAL SUPPLIES IN THE CITY OF SANTO DOMINGO DE LOS 
TSACHILAS” 
This thesis consists on the development of a Strategic plan for the company 
Insumed, with the principal objective of delivering to Insumed a proposal which will 
allow the achievement for a short and medium term an improved competitiveness 
in the commercialization of medical supplies in this sector. 
The strategic plan elaborated in this thesis starts from the model of the process of 
strategic administration, defining the mission and the vision of the company. Later 
an external analysis of the organization is carried out to identify opportunities and 
threats, followed by an internal analysis of the company to identify its strengths 
and weaknesses. By the analysis FODA, the strategies that will benefit from the 
strengths of the company are defined, and its weaknesses are to be fixed with the 
means to take advantage of the opportunities and counteract external threats. The 
next step is the establishment of objectives, indicators, and goals to be reached. 
Then we elaborate the approach strategies which will eventually permit the 
elaboration of the plan of activities to follow in order to carry out the suggested 
strategies for the organization.  
What is sought in the elaboration of this project is to present step by step, how to 
carry out a correct strategic planning, this way contributing a guide for the 













INSUMED, es una empresa ecuatoriana que fue constituida en el año 2000 en la 
ciudad de Santo Domingo de los Tsáchilas, se dedica a comercializar insumos 
médicos en clínicas y consultorios particulares del sector.   
 
La industria farmacéutica en el país ha tenido un mayor crecimiento en los últimos 
años, esto gracias a las amplias oportunidades que presenta el mercado; tanto 
con el apoyo del gobierno a la producción nacional, como a la importancia de la 
producción de medicamentos para cubrir necesidades de la población.  
 
Estos factores combinados con las fortalezas de INSUMED han permitido que se 
mantenga en el mercado con posibilidades de un mayor crecimiento. Sin embargo 
la empresa tiene una gran debilidad en el desempeño de su áreas y esto ha 
implicado que las ventas de sus productos, no sean las esperadas y planificadas 
por los socios de la empresa. Por esa razón se ha planteado el desarrollo de un 
Plan Estratégico que permita la formulación de estrategias para el mejor 
funcionamiento de la organización.  
 
El Capítulo uno establece cada uno de los elementos relevantes del mercado que 
influyen en la comercialización de los insumos médicos. El análisis del 
Macroambiente involucra los aspectos: Económicos, político, social, tecnológico, 
legal y ambiental.  Estos factores constituyen un campo dinámico de fuerzas que 
interactúan entre sí, y tienen impacto directo con respecto al giro del negocio de la 
empresa. Además se define desde el punto de varios autores el tema 
seleccionado, es decir, acerca de la planificación estratégica, así como la 
evolución y la importancia de la misma. 
 
El Capítulo dos corresponde al diagnóstico organizacional, donde se inicia 
realizando una breve descripción de la empresa para posteriormente seleccionar 
las herramientas que se utilizará para investigar el mercado, diseñar el 
instrumento de investigación, aplicarlo y finalmente presentar la información 
relevante del mercado meta, frecuencia de consumo, competencia, atributos 
relevantes y aspectos negativos, decisión de compra y características de servicio 





y la descripción y análisis de matrices (M. de impacto externo, M. de impacto 
interno, M. de vulnerabilidad y M. de aprovechabilidad). 
 
El Capítulo tres muestra la propuesta de estudio, empezando por el planteamiento 
de los misión filosófica de INSUMED el mismo que los constituye la misión, visión, 
valores y principios; seguido se realiza la nueva estructura organizacional para 
posteriormente establecer las funciones y responsabilidades de las unidades 
técnicas y administrativas de INSUMED. Adicional se desarrolla la estructura por 
procesos, la definición de objetivos, el planteamiento de estrategias  y el diseño 
del plan operativo. 
 
El Capítulo cuatro corresponde a la ejecución y control de la propuesta estratégica 
donde se establece las acciones a realizarse para la puesta en marcha de la 
propuesta, acciones como la participación del personal, preparación de equipos 
de trabajo, socialización, plan de capacitación y el desarrollo del liderazgo. 
 
Finalmente el Capítulo cinco recoge las principales conclusiones de cada sección 


















CAPITULO I   ANÁLISIS SOCIO ECONÓMICO 
 
 
1.1. ANÁLISIS EXTERNO 
 
Las influencias macroeconómicas son el conjunto de factores a los que está 
expuesto todo negocio, de una u otra forma, sin importar la actividad. Algunas 
variables macroeconómicas van a afectar con mayor magnitud a cada clase de 
organización, la empresa no tiene influencia alguna sobre éstas y por lo tanto 
debe adaptarse a ellas. 
 
1.1.1 FACTOR ECONÓMICO 
 
Análisis y perspectivas acerca de las principales variables macroeconómicas del 
país, además de ofrecer un panorama económico financiero nacional e 
internacional sobre el comportamiento de la economía y temas relacionados. 
También ofrece estudios sectoriales que explican oportunidades y riesgos de la 
industria nacional1. 
 
Estos factores tienen una incidencia directa con la empresa, mediante éstas se 
obtiene una idea acerca de la situación económica por la que actualmente el 
Ecuador está atravesando; de igual forma ayuda al momento de determinar 
costos del negocio en el país y también al determinar si estas variables son 
oportunidades o amenazas para la empresa. 
 
1.1.1.1 PRODUCTO INTERNO BRUTO 
 
El Producto Interno Bruto (PIB) es el valor de los bienes y servicios de uso final 
generados por los agentes económicos durante un período, es decir, mide la 
economía nacional de los bienes o servicios producidos en un año. 
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Su cálculo en términos globales y por ramas de actividad se deriva de la 
construcción de la Matriz Insumo-Producto, que describe los flujos de bienes y 
servicios en el aparato productivo, desde la óptica de los productores y de los 
utilizadores finales2. 
 
En la siguiente tabla se puede ver claramente el incremento del PIB desde el año 
2006 al 2011: 
 
Tabla 1. Producto Interno Bruto 








Fuente: Banco Central del Ecuador. BCE. 
Elaborado por: Johana Alcívar 
 
 
De acuerdo a la tendencia analizada se puede observar que el PIB ha creciendo 
año a año, sin embargo en el año 2009, esta variable ha tenido un ligero 
descenso a causa de una recesión relacionada directamente con la crisis 
económica mundial, misma que afectó a una gran parte de los países del mundo y 
aunque en menor grado, pero también el Ecuador se vio afectado en el año 2009.  
Para el 2010 se puede visualizar una recuperación, aumentando en casi 5.000 
millones de dólares con respecto al año anterior y de igual manera 
incrementándose al año 2011. 
 
Si se analiza la composición del PIB Nacional por sector económico, se puede dar 
cuenta que el sector de comercio constituye el 15% de este indicador. 
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Gráfico 1. Composición del PIB por actividad económica 
 
Fuente: Banco Central del Ecuador. BCE. 
Elaborado por: Johana Alcívar 
 
El PIB como variable económica, señala el avance o retroceso de la economía de 
un país, en este caso el crecimiento positivo pero todavía mínimo a comparación 
de otros países de la región genera una oportunidad de medio impacto, no solo 
mediante el incremento en los ingresos sino también brindando nuevas 
oportunidades laborales a nivel nacional. De igual manera brinda confianza en el 
sector financiero, ya que se minimiza el Riesgo País, y se maximiza la posibilidad 
de la existencia de inversión extranjera. 
 
Es una oportunidad para INSUMED porque el crecimiento del aparato productivo 
refleja mayor desempeño de las empresas y por tanto un mayor manejo de sus 




Es la continua y persistente subida del nivel general de precios de los bienes y 
servicios de una economía con la consecuente pérdida del valor adquisitivo de la 
moneda.3 
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La inflación es medida estadísticamente a través del Índice de Precios al 
Consumidor del Área Urbana (IPCU), a partir de una canasta de bienes y 
servicios demandados por los consumidores de estratos medios y bajos, 
establecida a través de una encuesta de hogares.  
 
A continuación se presenta una tabla en donde se representa la variación de la 
inflación desde el año 2006 al 2011: 
 
Tabla 2.  Inflación 
FECHA PORCENTAJE 
2006 2,99 % 
2007 3,32 % 
2008 8.83% 
2009 4.31 % 
2010 3.33 % 
2011 5,41% 
Fuente: Banco Central del Ecuador. BCE. 
Elaborado por: Johana Alcívar 
 
La inflación que ha presentado en el Ecuador en los últimos años ha sido variable 
como se puede observar en la tabla 2, sin embargo el índice actual (5,41%) es 
muy elevado para una economía dolarizada, lo que origina una disminución en el 
poder adquisitivo de los ecuatorianos y por tanto una disminución en el consumo y 
uso de bienes y servicios en general. 
 
Con este antecedente es necesario analizar previamente cada orden o 
compromiso tanto en compras como en ventas ya que el mercado actual de 
materias primas es muy vulnerable en todo aspecto. Esto hace que la producción 
general del país decrezca notablemente y que el sector comercializador de 
materias primas nacional experimente un escenario extremadamente inestable ya 
que se originan especulaciones, fluctuaciones de precios muy elevados, etc. 
 
El incremento de la inflación dentro de la economía ecuatoriana representa para 
INSUMED una amenaza, ya que no permite que la economía del país mejore, los 





en los  costos y el poder adquisitivo disminuye, generando que las clínicas y 
consultorios particulares, actuales clientes de la empresa no acudan a comprar 
los insumos médicos en la empresa.  
 
 
1.1.1.3 TASAS DE INTERÉS 
 
En términos generales, a nivel individual, la tasa de interés (expresada en 
porcentajes) representa un balance entre el riesgo y la posible ganancia 
(oportunidad) de la utilización de una suma de dinero en una situación y tiempo 
determinado. En este sentido, la tasa de interés es el precio del dinero, el cual se 
debe pagar/cobrar por tomarlo prestado/cederlo en préstamo en una situación 
determinada.4 
 
Este índice es importante ya que desde el punto de vista de la política monetaria 
del estado, una tasa de interés alta incentiva al ahorro y una tasa de interés baja 
incentiva al consumo, logrando de esta forma ya sea el ahorro o la expansión, de 
acuerdo a los objetivos macroeconómicos que tenga el gobierno de turno. 
 
Fundamentalmente existen dos tipos de tasas de interés la tasa activa que es la 
que las instituciones financieras cobran a sus clientes por el uso del dinero en un 
transcurso de tiempo definido, y por otra parte se tiene la tasa pasiva, que es la 
que las instituciones del sistema financiero pagan a las personas o inversionistas 
que depositan su dinero en ellas.5 
 
En la siguiente tabla muestra la evolución de las tasas de interés pasivas y activas 
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Tabla 3. Tasas de interés 
FECHA TASA ACTIVA % TASA PASIVA % 
2006 8,29 % 4,26 % 
2007 10,55% 5,79% 
2008 9,14% 5,14% 
2009 9.19% 5.24% 
2010 8.68% 4.28% 
2011 8.17% 4.53% 
 
Fuente: Banco Central del Ecuador. BCE. 
Elaborado por: Johana Alcívar 
 
 
La tendencia decreciente de las tasas de interés activas bancarias, constituyen un 
incentivo a la inversión en general ya que permitirán a las empresas mejorar sus 
niveles de recursos tecnológicos e infraestructura acorde a sus necesidades y 
capacidad de pago, sin embargo, es necesario recalcar que a pesar de observar 
una disminución, las mismas, en un sistema dolarizado siguen siendo muy 
elevadas lo que limita el desarrollo del aparato productivo en general ya que la 
mayoría de empresas pyme necesitan financiamiento para llevar a cabo sus 
operaciones e ir creciendo simultáneamente. 
 
Por su parte la tendencia creciente de las tasas de interés pasivas bancarias no 
son atractivas para los intereses de las empresas pyme ya que los flujos 
económicos en exceso que generan son muy reducidos. 
 
En general, la evolución de las tasas de interés referenciales en el mercado 
financiero ecuatoriano refleja la existencia de una oportunidad para la empresa 
INSUMED , ya que a pesar que el valor por el que la institución financiera da 
por salvaguardar el dinero de los cuenta ahorristas disminuyó, también existe una 
disminución en la tasa activa, por lo que representa una oportunidad para 
INSUMED ya que permite que la empresa se pueda seguir endeudando en la 
adquisición de insumos médicos y ampliación de instalaciones, permitiéndole 






1.1.2 FACTOR POLÍTICO 
 
Cada nación adopta su propio sistema interno de gobierno, políticas y leyes, y 
determina cómo hará tratos con otras naciones. A ello se agrega, que cada país 
tiene su propio estilo de gobiernos, de cómo promulgan y ponen en función leyes 
que pueden en determinadas situaciones afectar o beneficiar el comportamiento 
empresarial.6 
 
A continuación se menciona los factores que interviene en el Entorno Político: 
 
1.1.2.1 DESEMPEÑO DEL GOBIERNO 
 
Ecuador inició un proceso de consolidación de la democracia asociado a cambios 
sociales y económicos tras las dos victorias electorales consecutivas de Rafael 
Correa en 2006 y 2009. 
El Gobierno del Ecuador, precedido por el presiente Rafael Correa, tiene un 
desempeño medio, ya que las nuevas reformas y regulaciones aprobadas todavía 
no están claras para muchos sectores, en especial para los empresarios, 
ganaderos y comerciantes en general, pues son estos sectores los que se 
encuentran más preocupados de sus intereses, argumentando que las nuevas 
reformas afectan su rentabilidad y competencia. 
 
Pero también ha aportado en lo positivo iniciando un plan de control de armas, ha 
creado un organismo para el control de la corrupción dentro del propio Ejecutivo, 
comenzó a distribuir de manera gratuita por intermedio de los ministerios de salud 
y educación, medicinas y textos escolares. 
 
En el tema ambiental, decidió retornar a la Comisión Ballenera Internacional para 
impedir el reinicio en la caza de estos mamíferos, estableció una veda a la 
extracción de maderas preciosas y anunció que por una compensación de 350 
millones de dólares anuales de la comunidad internacional renunciaría a la 
explotación de un campo petrolero con alrededor de 1000 millones de barriles, 
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una de sus mayores reservas de petróleo localizadas en una reserva de la 
biosfera conocida como el Parque Nacional Yasuní, en la cuenca amazónica. 
 
El gobierno emitió una serie de decretos de emergencia, destinando recursos 
económicos a diversos sectores, entre ellos, al sistema penitenciario que ha 
padecido de hacinamiento, implementó un cambio radical, profundo y rápido del 
sistema político, económico y social; con el fin de optimizar las condiciones de 
vida de la población con mejoras en la educación, salud y vivienda. También 
equipó a la Policía Nacional y los recompensa con mejoras salariales. 
 
El Gobierno del Eco. Rafael Correa y su iniciativa de la Revolución Ciudadana 
ofrecen mediante ley que la Salud es gratuita para todos los ecuatorianos, por lo 
que representa una oportunidad para los usuarios que no tienen los suficientes 
recursos  pues recurrirán a las instituciones públicas para atenderse, a pesar de 
que a veces la atención no es buena y existe mucha demanda, el precio es un 
indicador muy importante; por tanto a pesar de los inconvenientes los usuarios 
asistirán a las instituciones públicas y no a particulares, por lo que representa una 
amenaza para la empresa INSUMED, ya que sus clientes (clínicas y hospitales 
particulares) tendrán menos demanda y a la vez requerirán menos insumos por lo 
que comprarán menos a sus proveedores. 
 
 
1.1.2.2 PODER JUDICIAL 
 
La potestad de administrar la justicia se ejerce por los órganos de la función 
judicial y por los demás órganos y funciones establecidos en la constitución como 
la Corte Nacional de Justicia y el Tribunal Constitucional y Cortes Provinciales. 
 
El Poder Judicial al estar conformado por varios organizamos que en acción 
conjunta buscan garantizar la aplicación de leyes, normas y reglamentos en todo 
el estado ecuatoriano constituye una oportunidad, ya que permite ejercer un 
control total de las actividades que se desarrollan en el Ecuador y sobretodo velar 





Para INSUMED la relación existente entre los tres poderes del Estado, constituye 
una oportunidad  ya que se permitirá la aprobación, implementación y control de 





La corrupción es uno de los problemas más difícil de erradicar, ya que esta se ha 
enraizado de manera tan profunda en la sociedad que en ciertos casos se ha 
vuelto hasta normal su existencia en todo tipo de entidades de la sociedad.  
 
En el actual gobierno se han creado algunas comisiones de control contra la 
corrupción y nuevos poderes del estado, mismas que poco han hecho para frenar 
esta lacra social que es la corrupción, al contrario esta ha tenido notables 
posibilidades de incrementar. 
 
Los niveles de corrupción del país todavía se encuentran entre los más elevados 
de la región, este índice es sinónimo de una sociedad tercermundista, que si bien 
se encuentra en vías de desarrollo todavía tiene un camino muy grande por 
recorrer para poder equipararse con sus similares de la región y aún más para 
poder competir de manera equitativa con las mismas, ya que este índice aleja a 
los inversionistas extranjeros por las malas prácticas económicas que se llevan 
dentro del territorio. 
 
En la tabla que se presenta a continuación se evidencia la posición en la que los 
países de la región se encuentran, calificados por transparencia internacional en 
base de los niveles de corrupción que mantienen y, las medidas que toman para 
contrarrestar este mal, sabiendo que el que mayor posición mantiene mayor 










Tabla 4. Niveles de corrupción en países de la región 
 
Fuente: Transparencia internacional 
Elaborado por: Johana Alcívar 
 
 
Al analizar el factor político se ha identificado que  la inestabilidad política ha sido 
uno de los principales factores por los que la inversión extranjera desiste de 
posicionarse en nuestro país, afectando al desarrollo de la economía nacional en 
especial a las empresas comerciales como INSUMED  de la provincia de Santo 
Domingo de los Tsáchilas. La principal oportunidad está en la asamblea 
constituyente que se ha convertido en una visión de futuro, promoviendo el 
desarrollo de pequeñas empresas como la que está en estudio, dejando de lado 
la preferencia a grandes sectores de poder, otorgando una digna democracia y un 
trato por igual. 
 
 
1.1.3 FACTOR SOCIAL 
 
El poder adquisitivo se desplaza hacia determinados productos y servicios, 
alejándose de otros, en función de los gustos y preferencias de los consumidores. 
La sociedad perfila creencias, valores y normas que define en gran medida gustos 
y preferencias de los consumidores.7 
 
A continuación se detallan todos los factores que intervienen en el Entorno Social: 
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Es un paro forzoso o desocupación de los asalariados que pueden y quieren 
trabajar pero no encuentran un puesto de trabajo. En las sociedades en las que la 
mayoría de la población vive de trabajar para los demás, el no poder encontrar un 
trabajo es un grave problema. 
 
Esta variable tiene una gran importancia en lo que se refiere al comercio y la 
industria en general, ya que al no poseer un ingreso estable el individuo no puede 





Tabla 5.  Desempleo 
FECHA PORCENTAJE % 
2006 10,70 % 
2007 10,10 % 
2008 7,30 % 
2009 7,90 % 
2010 6,11 % 
2011 5.07% 
 
Fuente: Banco Central del Ecuador. BCE. 
Elaborado por: Johana Alcívar 
 
En materia de desempleo un individuo puede tardar hasta 18 semanas en 
encontrar un nuevo empleo, según un estudio del Banco Central. 
 
Estas variaciones, surgen por la inestabilidad política que influye en los pequeños 
y grandes negocios, quienes se ven forzados a despedir personal, al no contar 






A pesar que este factor ha disminuido para el año 2011,  sin duda sigue siendo 
una amenaza para INSUMED puesto que las personas van a invertir su dinero en 
cosas más prioritarias como es la educación de sus hijos, la alimentación, 
vivienda y recurrirán a servicios médicos públicos que son menos costosos, por lo 
que la demanda en instituciones privadas disminuirá, así como disminuirá la 
compra de insumos médicos para tales instituciones. 
 
La inestabilidad política que atraviesa el país impide la generación de nuevas 
plazas de empleo en la industria y por ende la expansión de empresas que 
ayuden a combatir este problema. 
 
 
1.1.4 FACTOR TECNOLÓGICO 
 
En cuanto al avance de la ciencia y la tecnología, sin lugar a duda, han sido y 
serán un pilar fundamental en el que el sector empresarial sustentará su 
desarrollo y crecimiento en el mercado. 
 
En estos últimos años el desarrollo tecnológico y ciencia han avanzado a pasos 
agigantados, lo cual ha permitido que las actividades del ser humano sean mucho 
más fáciles, tanto es así que todo depende de ella (industria, comercio, servicios, 
etc.) gracias al avance tecnológico, la comunicación ya no es problema y no 
existen barreras. Además en el mercado se puede encontrar disponibles, los 
instrumentos necesarios para poder acceder y hacer uso de la tecnología. 
 
De acuerdo al Ministerio de Industrias y productividad (MICIP), el esfuerzo 
tecnológico es determinante para la competitividad industrial, ya que posibilita una 
mayor flexibilidad y diversificación de productos y procesos industriales. La 
competitividad depende, crucialmente, de este factor, ya que solo con esfuerzo 
tecnológico las empresas pueden elevar la productividad, así como la calidad y/o 
variedad de los bienes producidos.8 
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Ecuador presenta valores que se encuentran entre los más bajos de los países de 
América Latina, de los gastos totales en I+D como porcentaje del PIB. El 
presupuesto estatal para Ciencia y Tecnología, en los últimos años ha oscilado 
entre 0.2% del PIB, siendo el gasto ecuatoriano uno de los más bajos de América 
Latina.9 
 
El que exista tecnología de punta es una gran ventaja para todos quienes pueden 
acceder a ella, por la rapidez y seguridad, además por la infinidad de productos, 
servicios e información actualizada que se puede encontrar sin necesidad de salir 
del hogar o de la oficina, lo cual representa una oportunidad.  
Por medio de los avances tecnológicos como es el Internet la empresa INSUMED 
puede darse a conocer a nivel mundial y local, mediante la página web y ofertar 
todos los productos que posee, convirtiéndose la tecnología en una oportunidad.  
 
Cuando los productos de una empresa se encuentran en su ciclo de vida en la 
etapa de madurez, las empresas sobreviven, en gran medida, diferenciando su 
cartera de productos de los competidores, y esto lo logran sólo con innovaciones 
y tecnología de vanguardia, como son insumos médicos de alta calidad y 
comunicación cliente – empresa adecuados. Es una oportunidad para la empresa.  
 
Además, ante los cambios y avances tecnológicos constantes, INSUMED debe 
encontrarse preparada para asumir dichos cambios y actualizaciones para de esta 
manera adaptarse rápidamente a las exigencias del mercado actual, con la 
aparición de nuevos virus donde la demanda se incrementa y la oferta se ve 
afectada, siendo esto una oportunidad para que INSUMED intente ampliar su 
alcance con nuevos productos innovadores en el mercado. 
 
 
1.1.5. FACTOR LEGAL 
 
De acuerdo a la Nueva Constitución el régimen legal se rige por los principios de 
generalidad, progresiva, eficiencia, simplicidad administrativa, equidad, 
transparencia y suficiencia. Se priorizan los impuestos directos y progresivos. 
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1.1.5.1 ORGANISMOS DE CONTROL 
 
La empresa INSUMED, se encuentra bajo la jurisdicción de las siguientes 
instituciones para el desarrollo de sus actividades: 
 
 SRI: El Servicio de Rentas Internas (SRI) es una entidad técnica, 
autónoma, encargada de la administración y recaudación de los impuestos 
que están bajo su ámbito de acción. 
Esta institución, permite que INSUMED en particular, tenga una relación 
transparente entre el fisco y la empresa, con el fin de asegurar un 
incremento progresivo y sostenido de la recaudación fiscal. 
 
INSUMED como contribuyente especial, debe cumplir con sus obligaciones 
tributarias en la medida y de acuerdo a los parámetros establecidos por 
esta Institución, que funciona como brazo recaudador del Estado, ya que 
su objetivo es otorgar especial importancia al fomento de una cultura 
tributaria que representa el verdadero compromiso para el desarrollo del 
país. 
 
 Superintendencia de Compañías: INSUMED al encontrarse bajo la 
jurisdicción de este organismo, debe regirse a sus normas y regulaciones. 
Por esta razón, la constitución de la compañía y posteriores actos 
realizados, deberán realizarse de acuerdo a los procedimientos legales que 
exige la Superintendencia. 
 
 Organismos de Seguridad Social: El Instituto Ecuatoriano de Seguridad 
Social es una entidad, cuya organización y funcionamiento se encargan de 
aplicar el Sistema del Seguro General Obligatorio que forma parte del 
Sistema Nacional de Seguridad Social. Por tal razón, la empresa 
INSUMED y sus trabajadores, deberán aportar obligatoriamente el 
respectivo porcentaje, es por eso que la empresa posee una estrecha 
relación con el IESS debido a que este se encargará de proteger a los 





contingencias de enfermedad, maternidad, riesgos del trabajo, 
discapacidad, cesantía, invalidez, vejez y muerte. 
 
 
1.1.5.2 CÓDIGOS Y LEYES 
 
 Código Tributario y Ley Orgánica de Régimen Tributario Interno: En 
base a los preceptos del Código Tributario se puede regular las relaciones 
jurídicas provenientes de los tributos, de la empresa en calidad de 
contribuyente especial, con los sujetos activos. INSUMED debe cumplir con 
sus obligaciones, de acuerdo a los tributos que son aplicables a esta según 
disposiciones de este código. De igual manera se debe regir por las 
normas establecidas en la Ley Orgánica de Régimen Tributario Interno, con 
respecto a todos lo relacionado con sus obligaciones tributarias, y la forma 
en que estas normas deben ser aplicadas. 
 
 Código del Trabajo: Los preceptos de este Código regulan las relaciones 
entre los empleadores de INSUMED y sus trabajadores y se aplican a las 
diversas modalidades y condiciones de trabajo. Por tanto esta Compañía 
se rige a lo dispuesto en este Código, en lo que a las relaciones laborales 
entre patronos y empleados se refiere. 
 
 Ley de Compañías: Por el hecho de encontrarse esta empresa bajo la 
jurisdicción de la Superintendencia de Compañías, consecuentemente se 
basará en la Ley de Compañías, en la que se especifica que un Contrato 
de Compañía es aquel por el cual dos o más personas unen sus capitales 
o industrias, para emprender en operaciones mercantiles y participar de 
sus utilidades. Por tal razón, el acto de constitución así como los demás 











A continuación se presenta el resumen de ciertos reglamentos establecidos para 
el sector farmacéutico:  
 
 Todos los medicamentos deben ser comercializados en establecimientos 
autorizados. 
 
 La autoridad sanitaria nacional autorizará la importación de medicamentos 
en general, en las cantidades necesarias.  
 Los medicamentos para su venta deben cumplir con los siguientes 
requisitos: 
 Estar debidamente identificados y etiquetados, sin alteraciones y 
enmiendas  
 Contener el número de registro sanitario, el precio de venta al 
público y la fecha de expiración.  
 No estar caducados  
 No provenir de instituciones de servicio social. 
 No haber sido introducidos clandestinamente al país. 
 No ser falsificado o adulterado. 
 No colocar elementos que impidan la lectura de las especificaciones 
del producto. 
 
 Los medicamentos en general deben contar con un registro sanitario, con 
el cual se puede realizar la comercialización y expendio de los 
medicamentos.  
 
 La autoridad sanitaria en coordinación con el Ministerio del Ambiente, 
establecerá normas básicas para la preservación del medio ambiente en 
materias relacionadas con la salud humana 
 
Las leyes, códigos y reglamentos con los que se relaciona INSUMEDpor su 
actividad económica y comercial, son una oportunidad para la empresa, pues son 





este entorno. Las leyes permiten que exista uniformidad, derecho y compromiso 
de las empresas. El problema se presenta cuando las mismas empresas no 
respetan lo que dicta la ley y realizan diversos fraudes al estado, en especial con 
lo que tienen que ver al pago de impuestos. Si no existe una responsabilidad del 
sector empresarial con el Estado y con su propio sector económico, será difícil 
que las leyes cumplan su papel primordial de igualdad y derecho para todos. 
 
1.1.6. FACTOR AMBIENTAL 
 
De acuerdo a los estudios y análisis de expertos, el mundo entero está siendo 
afectado por la contaminación, lo cual trae consigo consecuencias, tales como el 
calentamiento global y por ende los desastres naturales.  
Han existido muchos factores que han sido parte del problema que nos aqueja a 
toda la humanidad tales como:  
 
 Alta tasa de deforestación y erosión de los suelos  
 Pérdida de biodiversidad y recursos genéticos  
 Irracional utilización de los recursos naturales  
 Creciente contaminación del agua, aire y suelo  
 Deficiente manejo de desechos  
 Deterioro de las cuencas hidrográficas  
 
Es por ello que es trabajo de todos es cuidar de la ecología pues es la casa de 
todos, y se la está destruyendo día tras día, por la mala utilización de los 
recursos.  
 
El factor ambiental representa una oportunidad para INSUMED, ya que existen 
varias normas para el control del medio ambiente, entre ellas se puede mencionar 









1.2 DEFINICIONES DEL TEMA SELECCIONADO 
 
A continuación se define algunos conceptos de Planeación Estratégica según 
varios autores: 
Serna, Humberto, lo define como: 
 
La Planeación Estratégica es el proceso mediante el cual quienes toman 
decisiones en una organización, obtienen, procesan y analizan información 
pertinente interna y externa, con el fin de evaluar la situación presente de la 
empresa, así, como su nivel de competitividad con el propósito de anticipar y 
decidir sobre el direccionamiento de la institución hacia el futuro. 
 
Este proceso consiste fundamentalmente en responder a las siguientes 
preguntas: 
 
 ¿Dónde queremos ir? 
 ¿Dónde estamos hoy? 
 ¿A dónde debemos ir? 
 ¿A dónde podemos ir? 
 ¿A dónde iremos? 
 ¿Cómo estamos llegando a nuestras metas?10 
 
El mismo autor habla sobre el primer componente del plan, los “estrategas” 
personas de la alta dirección que deben contar con un bien nivel de inteligencia, 
excelente capacidad analítica, formación general por encima del promedio, un 
líder por excelencia que le permita tener una perfecta comunicación con los 
miembros de la organización, para el cumplimiento de los objetivos de la misma. 
 
Steiner habla sobre un sistema de Planeación estratégica el cual contiene 4 tipos 
de planes estratégicos, programas a mediano plazo, presupuestos a corto plazo y 
planes operativos. El mismo que lo define así: 
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La planeación estratégica es el esfuerzo sistemático y más o menos formal de 
una compañía para establecer sus propósitos, objetivos, políticas y estratégicas 
básicas, para desarrollar planes detallados con el fin de poner en práctica 
políticas y estrategias, y así lograr los objetivos y propósitos básicos de la 
compañía.11 
 
El objetivo de la Planeación estratégica es lograr una ventaja competitiva 
sostenible que arroje un buen nivel de utilidades. El plan estratégico analiza la 
óptima combinación entre los recursos y las oportunidades del negocio; además 
toma en cuenta de qué manera se adaptará o necesitará adaptarse la empresa al 
desafío que propone el entorno competitivo. La planeación estratégica se enfoca 
en un horizonte de mediano a largo plazo, generalmente de tres a cinco años, u 
ocasionalmente de hasta diez años.12 
 
Es un instrumento que sirve para mejorar la cohesión interna y por lo tanto sirve 
como herramienta integradora de voluntades para avanzar conjuntamente en una 
misma dirección y hacia metas definidas, no es un fin en sí misma pero es una 
herramienta idónea para la consecución de objetivos, Por planificación estratégica 
se define a un plan integral de acciones tendientes a consolidar mecanismos de 
acción, cohesión social, estableciendo procedimientos de seguimiento y 
evaluación, dando respuesta a las variables socioeconómicas. 
 
En base a los desafíos del entorno como son las oportunidades y amenazas 
además el amplio conocimiento de las debilidades y amenazas, se espera 
generar cambios sustanciales en el futuro inmediato. 
 
Una de las razones más importantes para planear estratégicamente, es que por 
medios de ella, se puede evitar el desperdicio de recursos.  
 
Para Morrisey (1996), la planificación estratégica es un proceso para determinar 
la dirección en la que una empresa necesita avanzar para cumplir con su misión.13 
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El proceso de planeación estratégica debe ser de naturaleza dinámica y 
estratégica debe ser de naturaleza dinámica y no estática, y debe realizarse con 
la directa participación de las aulas, los despachos, las bibliotecas o los 
laboratorios, porque se estructura de acuerdo con la continua re-información entre 
los diferentes participantes.  
 
Un plan estratégico debe estar diseñado a las necesidades y objetivos de cada 
organización, de allí que se defina como el plan de administración que está 
conduciendo sus operaciones, trayendo y satisfaciendo a los clientes, compitiendo 
con éxito y mejorando objetivos organizacionales14. 
 
Su objeto es producir cambios profundos en los mercados de la organización y en 
la cultura interna de la empresa. Sustancialmente se trata de formular un Plan 
Estratégico Corporativo, el cual se constituye en una útil herramienta para 
coadyuvar a la racionalización de la toma de decisiones, se fundamenta en la 
eficiencia institucional e integra la visión de largo plazo (filosofía de gestión), 
mediano plazo (planes estratégicos funcionales) y corto plazo (planes operativos). 
La Planificación Estratégica es una poderosa herramienta de diagnóstico, análisis, 
reflexión, y toma de decisiones colectivas que determina el quehacer actual y 
define el camino que debe recorrer en el futuro las organizaciones e instituciones, 
en un continuo proceso de adaptación a los cambios y a las demandas que les 
impone el entorno para lograr el máximo de eficiencia y calidad de sus 
prestaciones, producción tanto de bienes como de servicios. 
 
El plan estratégico es una herramienta clave tanto para los directivos de la 
organización como para los dirigidos involucrados en el desempeño de la 
empresa, implica un proceso inter-activo de arriba hacia abajo hacia arriba en la 
organización; la gerencia general define metas generales para la 
empresa(fundamentada en la información de los mercados recababa por las 
unidades inferiores) y establece prioridades; las unidades inferiores diseñan 
planes y presupuestos para los periodos sucesivos; dichos presupuestos son 
consolidados y corregidos para las unidades directivas superiores, que los 
canalizan hacia las unidades operativas inferiores, donde son nuevamente 
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revisados y corregidos, etc. La utilidad del plan estratégico es que hace 
descender la acción estratégica a todos los niveles de la organización, es decir se 
comparten los objetivos estratégicos entre todos los niveles de integrantes de la 
organización. 
 
David Fred R. trata el tema de la planeación estratégica de manera más amplia y 
la luego administración estratégica, él la define como: 
El arte y la ciencia de formular, implementar y evaluar las decisiones 
interfuncionales que permiten a la organización alcanzar sus objetivos. Esta 
definición implica que la administración estratégica pretende la administración, la 
mercadotecnia, las finanzas y la contabilidad, la producción y las operaciones, la 
investigación y el desarrollo y los sistemas computarizados de información para 
obtener el éxito de la organización.15 
 
Mediante la planeación estratégica se le ofrece a la organización, institución o 
empresa un abanico de alternativas a ser seleccionadas para la consecución de 
los objetivos y metas estratégicas propuestas, es una planificación global de largo 
plazo. 
 
Una estrategia refleja las decisiones tomadas por la alta gerencia entre los 
diferentes caminos de acción, compromisos organizacionales, productos, 
mercados, así como los enfoques de competitividad. Los objetivos se logran a 
través de la estrategia. De allí que las empresas se pregunten constantemente, 
¿en qué consiste mi propia estrategia?.16 
 
Las estrategias de la compañía, deben estar basadas en las siguientes variables: 
cómo puedo hacer crecer el negocio, cómo competir contra los rivales, cómo 
responder a los cambios en el ambiente, cómo administrar óptimamente cada 
área funcional del negocio y por último, cómo puedo lograr todos los objetivos. 
 
Mintzberg et al (1997) proporción unas definiciones útiles con el propósito de 
lograr claridad. 
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Una estrategia es el patrón o plan que integra las principales metas y políticas de 
una organización y a la vez, establece la secuencia coherente de las acciones a 
realizar. Las metas u objetivos establecen qué es lo que se va a lograr y cuándo 
serán alcanzados los resultados, pero no establecen cómo serán logrados. 
 
Las políticas son reglas o guías que expresan los límites dentro de los que debe 
ocurrir la acción. Estas reglas muchas veces toman la forma de decisiones de 
contingencia para resolver los conflictos que existen y se relacionan entre los 
objetivos específicos. Los programas especifican la secuencia de las acciones 
necesarias para alcanzar los principales objetivos. Y las decisiones estratégicas 
son aquellas que establecen la orientación general de una empresa y su viabilidad 
máxima a la luz.17 
 
Para Mintzberg et al (1997), quien elabora su propia definición sobre el contraste 
entre la acción y el análisis trata de concebir a la estrategia de cuatro formas: 
 
 Intención estratégica: se debe hacer un énfasis en la reflexión previa. 
 Estrategia realizada: concibe a la estrategia como una serie convergente 
de todas las medidas que ha tomado la empresa. 
 Estrategia deliberada: se emplea cuando la empresa planea metas y 
trabaja en su realización. Ha logrado una parte de ellas. 
 Estrategia emergente: cuando la empresa es consistente en sus acciones, 
en actos que no han sido previstos formalmente. 
 
La estrategia debe considerar a todos los miembros de la organización, con el 
firme propósito de que todos los recursos humanos se comprometan con la 
organización. Además de desarrollar un plan de acción a largo plazo coordinado, 
integrado y consistente facilitando la adaptación de la empresa a los constantes 
cambios del ambiente.18 
 
Las estrategias no son fórmulas mágicas y milagrosas, son alternativas de éxito, 
que se ajustan dependiendo el tipo de negocio y a sus necesidades, así como en 
el entorno en que se encuentra. 
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La clasificación que a continuación se presenta es bajo dos criterios básicos: el 




Estrategias Competitivas Genéricas 
 
Las estrategias competitivas genéricas se definen como: El conjunto de acciones 
ofensivas y defensivas que la empresa implementa para enfrentar las cincos 
fuerzas competitivas y así, poder obtener un rendimiento mayor a la inversión 
realizada.19 
 
Entendido como las cinco fuerzas competitivas: a los competidores actuales, 
competidores potenciales, productos o servicios sustitutos, proveedores y 
compradores. 
En forma amplia se consideran 3 estrategias genéricas: 
 
1. Liderazgo en costo 
2. Diferenciación 
3. Enfoque o concentración 
 
1. Estrategia de Liderazgo en Costos 
Esta estrategia consiste en alcanzar el liderazgo en costos a través de la puesta 
en práctica de políticas funcionales que aseguren una producción eficiente de 
grandes volúmenes, elevada participación en el mercado, acceso favorable a las 
materias primas y una reducción de costos en las áreasfuncionales. 
 
2. Estrategia de Diferenciación 
Esta estrategia diferencia el producto o servicio que se ofrece, creando así algo 
que en el sector se perciba como único. Las formas en que se logra son muy 
diversas: la tecnología, las características, el servicio al cliente, su red de 
distribución. 
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Es necesario precisar que la estrategia de diferenciación no sólo permite 
prescindir de los costos, si no que constituye el principal objetivo estratégico. 
 
 
3. Estrategia de enfoque o concentración 
 
Esta estrategia genérica se centra en un grupo de compradores, en un segmento 
de la línea de productos o en un mercado geográfico; en contraste con las 
anteriores estrategias, ésta procura ante todo dar un servicio excelente a un 
mercado en particular. 
 
Estrategias de Crecimiento 
 
Este tipo de estrategias busca maximizar las utilidades a largo plazo, crecimiento 
en ventas, instalaciones, tecnología y otras áreas. Las estrategias de crecimiento 
son: 
 
1. Estrategias Integrativas 
 
Estas se enfocan en el crecimiento de la empresa en forma vertical, obteniendo 
una ventaja competitiva a costa de sus proveedores. Se divide en dos clases: 
 
 Integración hacia delante 
 
Su objetivo es obtener la propiedad o un mayor control sobre sus distribuidores. 
Ej.: una empresa que compra una flota de camiones para distribuir sus productos. 
 
 Integración hacia atrás 
 
Lograr un mayor control sobre sus proveedores. Ej.: un supermercado instala su 








2. Estrategias Intensivas 
Al igual que las anteriores buscan el crecimiento de la empresa, pero en forma 
horizontal. Estas estrategias son: 
 
 Penetración en el mercado 
 
Se deben de hacer esfuerzos para una mayor penetración en el mercado de los 
productos actuales. Ej.; campañas publicitarias y promoción para un producto o 
servicio. 
 
 Desarrollo del mercado 
 
La penetración de productos actuales a nuevos mercados. Ej.; un restaurante 
abre otro similar en otra ciudad. 
 
 Desarrollo de producto 
 
Se busca elevar los niveles de venta mejorando o modificando el productoactual. 
Ej.: un fabricante de zapatos lanza un nuevo estilo. 
 
 
3. Estrategias Diversificadas 
 
Este tipo de estrategia busca aumentar el rendimiento de la empresa a través de 
la diversificación del producto o servicio. Existen 3 estrategias: 
 
 Diversificación concéntrica 
 
Es cuando una empresa agrega un producto relacionado con el giro actual del 









 Diversificación por conglomerado 
 
Consiste en añadir nuevos productos que no están relacionados con el giro 
normal de la empresa. Ej.; un fabricante de cosméticos, adquiere una línea de 
alimentos. 
 
 Diversificación horizontal 
 
Busca añadir productos no relacionados a sus clientes actuales. Ej.; un fabricante 
de botellas de vidrio que agrega a la producción envases de plástico. 
 
Las fases y actividades descritas anteriormente, se operativizanen el modelo de la 
planeación estratégicas que se sintetizan conforme al detalle siguiente: 
 
 
1. Concepto de Misión y Objetivos de la Empresa 
 
La misión es un enunciado breve y sencillo que describe la razón de ser o el fin 
último de una organización dentro de su entorno y en la sociedad en general. 
 
La misión es importante por cuatro razones: 
 
 Sirve para establecer, darle consistencia y claridad al propósito en 
todaempresa. 
 Proporciona un marco de referencia para todas las áreas de la empresa. 
 Logra el compromiso de todos a través de una comunicación clara del 
origen. 
 Concepto del negocio, así como de su organización. 
 
Una adecuada formulación de la misión identifica el alcance de sus operaciones 
en relación con su principal servicio o producto, sus clientes y la forma como 
satisface estas necesidades y deberá formularse con base en el cliente o usuarios 
y no en el producto.20 
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Mientras los objetivos son los fines que se persiguen por medio de una actividad 
de cualquier índole. Representan no sólo el punto terminal de la planeación, sino 
también el fin que se persigue mediante la organización, la integración de 
personal,la dirección y el control. 
 
 
2. Búsqueda de Valores 
 
Todas las decisiones de negocios se basan en valores. La fase de búsqueda de 
valores en el proceso de planeación estratégica requiere de un análisis profundo 
de los valores personales, los valores organizacionales, la filosofía operativa, la 
cultura de la organización y los grupos de interés. El plan estratégico debe ser 
congruente con los de la compañía. 
 
Por lo tanto, la búsqueda de valores en la planeación estratégica involucra cinco 
elementos. 
o Los valores personales del equipo de planeación. 
o Los valores de la organización como un todo. 
o La filosofía operativa de la organización. 
o La cultura de la organización. 
o Los grupos de interés de la organización21 
 
Hay un número indeterminado de factores que podrían considerarse como valores 
estratégicos, pero es recomendable que sólo se tomen en cuenta de ocho a diez y 
basar el estudio estratégico en ellos. 
 
Estos son algunos de los valores que la mayoría de organizaciones han 
encontrado útiles: ética, calidad, seguridad, ambiente, imagen empresarial, 
imagen en su comunidad, diversión, responsabilidad con los clientes, recursos 
humanos, rentabilidad, alianzas estratégicas y expansión.22 
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3. Análisis Interno y Externo 
 
 Análisis Interno:Consiste en analizar objetivamente las fortalezas y 
debilidades de los diversossectores, departamentos o áreas que integran 
la empresa; entendiendo comofortalezas, a la ejecución óptima de las 
actividades realizadas o los recursoscon que se dispone, y como 
debilidades, las actividades o recursos que limitanel éxito de la 
organización. 
 
 Análisis Externo: Incluye un estudio de tendencias y acciones del entorno 
de la empresa, estosse vuelven claves e inciden significativamente sobre 
el desarrollo de laempresa en forma positiva o negativa. Estos factores 
claves generanoportunidades y amenazas a la empresa; entendiendo 
como oportunidades lastendencias económicas, sociales, políticas, 
tecnológicas, jurídicas ycompetitivas que podrían favorecer 
significativamente a la organización en el futuro y como amenazas, las que 
interfieren en alcanzar una posición óptima a la empresa23. 
 
4. Formulación de la nueva misión empresarial 
 
Una vez realizada la auditoria interna y externa de la empresa, se correlacionan 
estos resultados en la misión empresarial, especificando los propósitos a largo 
plazo y valores que sustentarán el que hacer institucional. 
 
La misión debe coordinar los esfuerzos y recursos en una sola dirección, 
definiendo claramente la posición de la empresa con respecto a: 
 Clientes 
 Filosofía 
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Cada institución, dependiendo de su propia realidad, podrá suprimir o agregar los 
elementos que consideran convenientes. 
 
5. Determinación de Objetivos 
 
Al igual que toda estrategia, cada área estructural debe establecer los objetivos 
generales de la empresa. Los objetivos son importantes para alcanzar el éxito de 
toda organización ya que permiten: 
 
 Establecer prioridad. 
 Diseñar controles. 
 Evaluar en una forma eficaz. 
 Asignar premios e incentivos. 
 Seguir la dirección asignada.24 
 
En resumen, son los resultados que la institución espera obtener a largo plazo. 





 Motivación y participación 
 
 
6. Formulación de las Estrategias 
 
La formulación de las estrategias del negocio es el proceso mediante el cual la 
organización define de manera más especifica el éxito, en el contexto del(los) 
negocio(s) en que desea participar. Investigando las debilidades y fortalezas 
internas; así como las oportunidades y las amenazas externas, estableciendo una 
relación entre ellas, para fijar los objetivos y las estrategias de la empresa. 
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7. Asignación de Recursos 
 
El paso final para ejecutar exitosamente una estrategia, estriba en la asignación 
de los recursos requeridos, de acuerdo con las prioridades fijadas en las metas 
aprobadas y los límites establecidos en las políticas organizacionales. 
 






Es recomendable para la asignación de estos recursos cuatro etapas básicas: 
 Efectuar inventarios para los recursos actuales. 
 Realizar inventarios por unidad. 
 Requerir necesidad por unidad de trabajo. 
 Asignar los recursos priorizados en base a los objetivos establecidos. 
 
Tomando como referencia teórica todos estos conceptos, el presente documento 
tiene como finalidad desarrollar la etapa del planeamiento estratégico, compuesta 
por la formulación de objetivos, propósitos y la propuesta de estrategias, siendo 
ello los lineamientos que forman la base de un plan estratégico, herramienta que 
posibilita a la alta dirección la eficaz de decisiones y orientación adecuada hacia 
el cumplimiento de los objetivos de la empresa. 
 
 
1.3 EVOLUCIÓN DEL ENFOQUE DEL TEMA DE TESIS 
 
La Planificación Estratégica es un concepto que ha ido evolucionando con el paso 
del tiempo. El mismo fue utilizado desde las antiguas civilizaciones, pero no era 
visto desde una perspectiva empresarial sino más bien como herramienta para 






La planeación estratégica formal con sus características actuales fue introducida 
por primera vez en algunas empresas comerciales a mediados de 1950. En aquel 
tiempo, las empresas más importantes fueron principalmente las que 
desarrollaron sistemas de planeación estratégica formal, denominándolos 
sistemas de planeación de largo plazo. Desde entonces, la planeación estratégica 
formal se ha ido perfeccionando al grado que en la actualidad todas las 
compañías importantes en el mundo cuentan con algún tipo de este sistema, y un 
número cada vez mayor de empresas pequeñas está siguiendo este ejemplo.25 
 
A lo largo de la década de los sesenta, el término "planeación a largo plazo" 
prevaleció en el vocabulario de diversos especialistas sobre el tema, sin embargo 
y desde entonces se han utilizado términos sinónimos como "planeación 
corporativa completa", "planeación directiva completa", "planeación general total", 
"planeación integrada completa" y lo que ahora se conoce como "planeación 
estratégica.26 
 
Si bien los administradores eficientes siempre han estructurado grandes 
estrategias, no es sino recientemente que los estudiosos de la administración 
reconocieron a la estrategia como un factor clave en el éxito organizacional. Este 
tardío reconocimiento se debió principalmente a los cambios del entorno o medio 
ambienteocurridos desde la Segunda Guerra Mundial. 
 
Primero, el ritmo del cambio en el entorno ha aumentado con rapidez, en parte 
porque la mayor interdependencia de los factores del entorno ha conducido a 
demandas más complejas en cuanto a operaciones administrativas y a un cada 
vez más corto ciclo de vida de las ideas innovadoras. Segundo, ha habido un 
crecimiento obvio en el tamaño y complejidad de las organizaciones comerciales. 
Por ejemplo, en 1949 la mayoría de las 500 compañías de Fortune eran de una 
sola línea de 271 productos o empresas de una sola idea clave; para 1970, no 
únicamente la mayoría se convirtió en organizaciones multi-industriales, sino que 
muchas se transformaron también en organizaciones multinacionales. La 
integración de intereses y necesidades de diversos grupos o áreas funcionales (y 
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algunas veces de culturas diferentes) constituye una empresa estratégica, aun 
cuando tome mucho tiempo Iograr tal integración.27 
 
En otras palabras, el escenario actual de las organizaciones acentúa un mundo 
turbulento, de cambios discontinuos y acelerados; junto a fenómenos 
políticos,económicos, sociales y tecnológicos que interactúan en el ambiente de 
las organizaciones y dificultan su manejo y dirección conforme a la tradicional 
gerencia operativa.28 
 
Los primeros en insertar el término estrategia al campo del negocio fueron Von 
Neuman y Morgenstern. A principios del siglo 20 se comienza a utilizar en la 
literatura científica el concepto Planificación por Taylor y Fayol, estos querían 
suplantar el empirismo que había en las empresas por un método científico en 
donde la planificación fungiera como instrumento de dirección. Taylor se dedica a 
crear principios de administración científicas durante ese proceso crea cuatro 
principios elementales: principios de planeación, de preparación, de control y por 
último de ejecución. Fayol por su parte de lo que es administrar como planear, 
organizar, dirigir, coordinar y controlar.  
Pero este término cobra más fuerza cuando se publica para el 1965 el libro 
“Estrategias Corporativas” de Igor Ansoff, mejor conocido como el padre de la 
gerencia estratégica. 
 
Luego del surgimiento y crecimiento de este concepto muchos han sido los que 
han estudiado y analizando este concepto más a fondo.  
 
Por ejemplo Peter Drucker en su libro “La gerencia, tareas, responsabilidades y 
prácticas”, define la planificación estratégica como “el proceso continuo que 
consiste en adoptar decisiones empresariales y con el mayor conocimiento 
posible de su carácter futuro; en organizar sistemáticamente los esfuerzos 
necesarios para ejecutar estas decisiones, y en medir los resultados de estas 
decisiones comparándolas con las fuerzas expectativas mediante la retroacción 
sistemática organizada.”29 
                                                          
27
Sallenave, Jean Paul. La Gerencia y la Planeación Estratégica. Editorial Norma. México. 1992. 
28
Martínez Villegas, Fabián. Planeación estratégica creativa.Tercera edición. Editorial PAC. México. 1994 P.29 
29





1.4 IMPORTANCIA DEL TEMA 
 
Los cambios registrados durante las últimas décadas hicieron crecer la 
complejidad de los problemas de la administración al mismo ritmo que la actividad 
económica e industrial, de tal suerte que el hombre de empresa debe hacer 
conciencia y razonar que en unambiente de cambios acelerados, la 
administración delos mismos es un desafío y una oportunidad que debe ser 
afrontada con un método y, ese método se llama planeación. 
 
La capacidad de una organización para conservar su poder competitivo y lograr 
altas tasas de crecimiento depende en gran parte de la planeación de sus 
actividades, de sus programas de nuevos productos y la adopción de estrategias 
adecuadas. En este sentido, el hombre de empresa no puede ni debe dejar al 
azar el éxito de su negocio y por fortuna, en la actualidad se empieza a percatar 
de que para la buena marcha de éste requiere técnicas de planeación y 
administración, formulación de modelos y planes de acción que contribuyan a 
lograr los objetivos propuestos. 
 
Un administrador debe planear los esfuerzos que le permitan alcanzar los 
resultados deseados. La planeación estratégica es tan importante porque la 
eficiencia es un resultado del orden, no puede venir del azar ni de la 
improvisación. Si administrar es "realizar a través de otros", se necesita primero 
hacer planes sobre la forma en que esa acción habrá de coordinarse y 
controlarse. 
 
Queda claro entonces, que sin un plan, los administradores o directivos de una 
organización no sabrían cómo organizar los recursos dentro de la misma. No 
existiría la seguridad para poder dirigir al personal, ni que los mismo logren de 
manera efectiva sus objetivos y metas, ya que no existe ese direccionamiento 
para saber a dónde ir. 
 
Los elementos de formulación de una meta, el desarrollo de competencias 





recursos y la implementación de monitoreo reciben una atención efectiva cuando 
las empresas se emplean en una estrategia formal30. 
 
Para Thompson y Strrickland (2003), en las empresas de hoy existe la necesidad 
de saber cómo administrar de forma proactiva los negocios de una compañía. Si 
no se tiene una estrategia, entonces los administradores no tienen planeado su 
campo de batalla para hacer los negocios. Es decir no han logrado identificar una 
ventaja competitiva, no tienen un plan para satisfacer las necesidades de los 
clientes o mejorar los resultados de los bienes que ofrecen. 
 
Segundo, hay una necesidad por enfocar los esfuerzos y decisiones de las 
diferentes áreas funcionales, departamentos, administradores y grupos dentro de 
la coordinación, para que todas trabajen en armonía y logren una actitud de 
compromiso con la empresa. 
Según Morrisey (2006), el planteamiento de una estrategia clara es importante 
porque ésta: 
 
 Ayuda a tomar decisiones acertadas, de acuerdo a la visión de la empresa. 
 Ayuda a evitar tendencias que podrían tentarlo a equivocarse en el camino. 
 Refuerza la misión y visión 
 Los conduce a llegar a arreglos de ganar – ganar entre todos los miembros 
de la organización. 
 Aumenta el ingreso sobre la inversión31. 
 
A continuación se establecerán algunos de los aspectos donde reside la 
importancia de este proceso administrativo: 
 
 Proporciona el marco teórico para la acción que se halla en la mentalidad de la 
organización y sus empleados, lo que permite que los gerentes e individuos en 
la compañía evalúen en forma similar las situaciones estratégicas, analicen las 
alternativas con un lenguaje común y decidan sobre las acciones (con base en 
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un conjunto de opiniones y valores compartidos) que se deben de emprender 
en un periodo razonable. 
 Permite establecer un sentido de la dirección dentro de un entorno variable, 
aprovechando las oportunidades y reduciendo las amenazas del entorno. Así 
también ayuda a reaccionar a situaciones inesperadas, que pueden generar 
problemas de la organización. 
 
 Permite desarrollar objetivos y estrategias que son utilizadas para evaluar y 
controlar el desempeño de la alta dirección, así como el uso eficiente de los 
recursos y su optimización, integrando y coordinando de mejor manera las 
actividades administrativas. 
 
 Sirve de orientación para el trabajo de los miembros de la organización hacia 
un futuro, estableciendo de manera clara hacia dónde dirigir sus esfuerzos, 
motivándolos a trabajar en equipo, mediante la libre participación de ideas y 
toma de decisiones. 
 
 Ayuda a que la organización desarrolle organice y utilice mejor una 
comprensión del entorno en el cual opera, o la industria o campo donde 
funciona, de sus clientes actuales y potenciales, y de sus capacidades y 
limitaciones.  
 
 Anticipar a las jugadas del oponente, considera requerimientos de sus planes 











CAPITULO II   DIAGNÓSTICO ORGANIZACIONAL 
 
En este capítulo se podrá apreciar cómo se encuentra la empresa INSUMED, se 
revisará la situación actual a través del enfoque FODA, de modo que se pueda 
establecer y aplicar las estrategias más adecuadas, para que por medio de la 
Planeación Estratégica se pueda guiar a la empresa a ser más productiva y 
competitiva en el mercado nacional. Además se refiere al monitoreo y seguimiento 
de factores cuyos cambios a través del tiempo condicionan o afectan al 
comportamiento de la organización. 
 
2.1 DESCRIPCIÓN GENERAL DE LA ORGANIZACIÓN 
 
La Empresa INSUMED  fue creada en el año 2000 de la mano del Sr Nelson 
Pazos y la Sra. Celinda Fiallos con 5 años de experiencia en el mercado de 
insumos médicos, se forma la empresa con el objetivo de comercializar insumos 
médicos en la ciudad de Santo Domingo de los Tsáchilas, teniendo como uno de 
sus objetivos destacarse entre sus clientes por su buen servicio, en la entrega ágil 
y oportuna. Actualmente su mercado son las clínicas y consultorios particulares 
de dicho sector. 
 
INSUMED se encuentra ubicado en la Provincia Santo Domingo de los Tsáchilas 






La empresa mantiene como actividad comercial la comercialización de productos 
farmacéuticos e insumos médicos, brindando para ello un servicio técnico 
especializado en base a la capacitación y mantenimiento de los insumos que 
comercializa a nivel nacional. 
Los productos que INSUMED ofrece a la comunidad están dirigidos a solucionar 





uso hospitalario y ayudan en un sinfín de soluciones aplicables para distintos 
casos. Son productos que únicamente los médicos pueden recetar a sus 
pacientes ya que en su mayoría son vendidos únicamente bajo receta médica. 
 
Los productos que INSUMED comercializa se encuentran bajo marcas 
reconocidas a nivel mundial, lo que genera un valor agregado a los mismos 
normados a través de una política de precios fijada por la entidad competente. 
 
A continuación se detalla los principales productos que INSUMED comercializa y 
sus respectivas marcas: 
 
Tabla 6. Productos que comercializa INSUMED 
PRODUCTOS MARCAS 
GENERAL 
Agujas hipodérmica Nipro 
Cateter Braun 
Catgut Braun, Vital 
Equipo de venoclisis Nipro, Braun 
Guantes de examinación SpGloves, Great Gloves 




Sondas de succión Herenco, Medex 
Sondas de alimentación Medex 
Sondas Foley Rusch 
Sondas Nasogástricas Medex 
Sondas Nelaton Medex 
Tubos endotraqueales Rusch 















El cliente es el protagonista de la acción comercial. En el comercio y el marketing, 
un cliente es quien accede a un producto o servicio por medio de una transacción 
financiera (dinero) u otro medio de pago.  
 
La empresa INSUMED ha venido ganando su clientela en base a la calidad de 
insumos médicos que comercializa y servicio brindado en la zona urbana de la 
ciudad de Santo Domingo de los Tsáchilas, ya que es una empresa que se 
preocupa por la excelencia en el servicio al cliente. 
En la actualidad INSUMED cuenta como principal cliente al sector público, cliente 
como médicos que tienen sus consultorios y clínicas u hospitales particulares 
quienes requieren a menudo de los insumos médicos que comercializa la 
empresa. La adquisición de las instituciones particulares ha obligado a la empresa 
a expandirse en su actividad económica, por lo que en la actualidad también 
Citoespátulas vaginales Cenig 
Placas porta y cubre objetos Cenig 
Kit ginecológico Cenig 
LÍNEA DESCARTABLE 
Mascarillas quirúrgicas Surgical 
Gorros de enfermería Surgical 
Batas Surgical 
Bolsas recolectoras de orina Surgical 
Brazaletes de identificación Cenig 
Electrodos pediátricos Viamed 
Cánulas nasales Viamed 
Gasas Herenco, Brooklyn 
Algodón, isopos, curitas Brooklyn, Carlitos, Hansaplast 
Esparadrapos Leukoplast 
Sueros Lupera 





realiza tareas de importación de medicamentos para satisfacer las necesidades 
del sector y gozar de confianza. 
 
Cabe recalcar que por ser una empresa importadora y comercializadora de 
insumos médicos su actividad económica se la realiza a través de la fuerza de 
ventas a clínicas, consultorios y hospitales, mas no existe una venta directa al 





La empresa cuenta con proveedores nacionales e internacionales que facilitan 
sus productos para que INSUMED pueda comercializarlos a través de clínicas, 
consultorios y hospitales particulares, con los cuales mantiene muy buenas 
relaciones. 
 
INSUMED cuenta con varios proveedores los cuales son elegidos de acuerdo a 
varios factores que influyen en la decisión de compra: Calidad del producto, buen 
precio, producto que genere mayor beneficio, etc. 
 
Entre los principales proveedores de INSUMED se puede mencionar a: 
 
1. MEDISUMI SA 
2. PRODIMEDA CIA LTDA 
3. JB DISTRIBUIDOR 
4. BACTO BIOLOGY CIA LTDA 
5. DISFARMED  
6. ESFARMA 
7. IMPORTADORA BOHORQUEZ CIA LTDA 
8. LABORATORIOS GM 
9. SAIPACOL 
10. LABORATORIO VITALIS SA 
11. NIPRO MEDICAL CORP  





13. CARLOS ALVARES SAA 
14. DIANDRE 
15. IVAN QUINTANILLA CIA LTDA 
 
En cuanto a proveedores de medicamentos la empresa es muy exigente, para lo 
cual verifican plazos de entrega, calidad, vigencia de los productos, etc. 
 
Los proveedores de INSUMED brindan muchas ventajas para que la empresa 
pueda adquirir sus productos, como por ejemplo amplios plazos de pago, esto se 
da básicamente por la demanda de los mismos en el mercado. 
 
 
2.2 HERRAMIENTAS SELECCIONADAS PARA LA 
INVESTIGACIÓN 
 
2.2.1 TÉCNICA DE MUESTREO 
 
Se utilizará el Muestreo Probabilístico debido a que todos los elementos de la 
población tienen la misma probabilidad de conformar parte de la muestra, además 
se considera a todo el posible mercado para comercializar insumos médicos 
dentro de la provincia de Santo Domingo de los Tsáchilas. 
 
Dentro del muestreo probabilístico se tomará en cuenta el muestreo Aleatorio ya 
que las personas a ser encuestadas serán escogidas de una manera aleatoria, 
tomando en cuenta que formen parte de la muestra ya determinada. 
 
2.2.2METODOLOGÍA PARA LA INVESTIGACIÓN 
 
La presente investigación tiene como objeto de estudio la empresa INSUMED, 
para lo cual se hará un análisis interno para saber en qué situación se encuentra 
la misma, además se analizará la situación externa de la organización, lo que 
ayudará a conocer en qué nivel de competitividad está la empresa y que 






Luego se procederá a realizar un análisis FODA, con la finalidad de determinar las 
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, y a través de ese estudio en 
qué situación se encuentra la empresa y tomar las respectivas decisiones para 
contribuir al crecimiento y fortalecimiento de la misma, utilizando estrategias 
competitivas que permitan solucionar los problemas que se presentan. 
 
Para la obtención necesaria de la información se recurrió a varias técnicas como 
son: La observación, la entrevista y la encuesta que serán aplicadas en la 
empresa y a los clientes. 
 
 La observación,- Se lo realizó en todo momento de la investigación, en las 
ventas, el servicio al cliente, la entrega de calidad, en el proceso de 
comercialización. 
 
 La entrevista.- se la hizo exclusivamente al Gerente y Representante de la 
empresa al Sr. Nelson Pazos, en el cual se recopiló valiosa información. 
 
 La encuesta.- estuvo dirigido a los trabajadores y a una muestra de 
clientes, para saber sus diversos puntos de vista y apreciación que tienen 
con respecto al servicio que INSUMED brinda. 
 
 
2.2.3 IDENTIFICACIÓN Y DESCRIPCIÓN DEL UNIVERSO (LUGAR) 
DE ESTUDIO. 
 
Como se mencionó en el apartado anterior, para obtener información relevante 
sobre la empresa se realizará una entrevista dirigida al Gerente de INSUMED y 





Los clientes para la empresa INSUMED lo constituyen los consultorios, clínicas u 





Tsáchilas. Para la aplicación de la encuesta se ha considerado como universo 
sólo a aquellos clientes potenciales, que de acuerdo a la base de datos de la 
empresa son alrededor de 15. 
 
Para la población total de los clientes se tomó como referencia el número de 




De igual manera como existe dos tipos de universo (trabajadores y clientes), 
existirá una muestra diferente para los dos segmentos.  
 




Valor de E: Corresponde al tamaño de la 
población. 
 
Valor de Zα/2: Representa el número de desviaciones estándar con respecto a la 
media para un nivel de confianza determinado. Generalmente se selecciona un 
nivel de confianza del 90%. 
 
De acuerdo a este nivel de confianza el valor de Z será igual a 1.645 
 
Valor de P: Dado que no se tiene la proporción de aceptación de la población o 
un estudio previo, se asume un valor de P de 0,5 con el cual será posible obtener 
una muestra mayor y por tanto un trabajo más representativo. 
 
Valor del E:E representa el error permisible considerado para el estudio, siendo 
aceptable hasta un 5%, con lo cual el valor de E en proporción es: 0.05 
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De esta manera se obtiene el tamaño de la muestra necesaria para obtener una 
muestra significativa de la población y poder obtener un estudio con un % de 
confianza y un posible error porcentual máximo de +/- 5%. 
 
Es importante mencionar que el cálculo de la muestra se hace necesario en casos 
donde la población o universo es sumamente alta; para la presente investigación, 
como se mencionó y se observa en el punto anterior (2.2.4), el universo es muy 
pequeño por lo que es innecesario obtener una muestra, ya que lo que se busca 
es tener un estudio representativo y que aporte a la toma de decisiones de la 
empresa. 
 
2.2.5 DISEÑO DE LOS INSTRUMENTOS PARA LA RECOPILACIÓN 
DE LOS DATOS 
 
A continuación se presenta una guía de entrevista la misma que será aplicada al 
Gerente General de la empresa INSUMED y un cuestionario enfocado hacia los 
clientes. 
 
2.2.5.1 GUÍA DE ENTREVISTA PARA EL GERENTE  DE LA 
EMPRESA INSUMED 
 
UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACLTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 
ESCUELA DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 
 
1 ¿La empresa tiene actualmente algún tipo de planificación? 
2 ¿Cuál es la misión y visión de la empresa.  
3 ¿Qué importancia tienen para usted sus empleados? 
4 ¿Cuáles son sus valores personales  y cuáles de la empresa? 
5 ¿Existe una estructura organizacional, donde se encuentren establecidos las 
funciones y responsabilidades, si es afirmativa la respuesta, describa el tipo 
de organigrama que tiene la empresa? 





7 ¿Cree usted que la empresa existe apertura para presentar ideas creativas, 
critica, constructiva, cultura de retroalimentación? 
8 ¿Sus trabajadores tienen bien definidas cuales son las tareas, funciones y 
responsabilidades? 
9 ¿Existen manuales, guías o reglamentos internos de la empresa? 
10 ¿Existe algún tipo de capacitación dentro de la empresa? 
11 ¿Cómo dirige a su empresa(liderazgo), como toma las decisiones? 
12 ¿Cuáles son los principales problemas a los que se enfrenta la empresa 
(proveedores, clientes)? 
13 ¿Le gusta encargarse de supervisar las actividades o prefiere delegar? 
14 ¿Qué hace diferente a su empresa de las demás? 
15 ¿Se ha planificado como crecer en un futuro?, como expandir el mercado. 
16 ¿El rendimiento de la empresa es el esperado para usted? 
17 ¿Alguna vez recibió quejas por parte de sus clientes con respecto al servicio 
que brinda? 
18 ¿Que considera usted que es lo más relevante de la empresa? Señale dos 
aspectos 
19 ¿Realiza campañas de marketing, promociones, para incrementar sus ventas? 
20 ¿Conoce lo suficiente a la competencia, como para considerar ser mejor que 
ella? 
 
2.2.6 RECOPILACIÓN DE LA INFORMACIÓN 
 
Para conocer la situación actual de la empresa INSUMED, se procedió a realizar 
la recopilación de datos e información de la siguiente manera: 
 
Se realizó una visita a las instalaciones de la empresa, donde se iba observando 
las actividades que se realizaban en cada una de las áreas de la empresa, 
identificando sus debilidades. 
 
Se realizó un dialogo con la autoridad principal Gerente el Sr, Nelson Pazos, en 
esa conversación se explicó acerca del tema a tratarse, luego se procedió a 
entrevistar personalmente, tiempo en el cual, luego de esa valiosa aportación se 





como referencia para proceder a realizar el análisis interno de la empresa e 
identificar la situación actual que ésta atraviesa. 
 
También se procedió a realizar encuestas a los clientes para conocer cómo se 
encuentra la imagen del servicio en el mercado, se encuestaron a 15 clientes, 
considerados como muestra de esta investigación. 
 
 
2.2.7PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS DE LOS DATOS 
 
En el procesamiento y análisis de la información que se va a obtener sobre los 
requerimientos y problemas de la empresa INSUMED se la hará en sus tres 
fases: tabulación, elaboración de tablas y elaboración de gráficos. Los respectivos 
resultados serán expresados en tablas y gráficos estadísticos. El análisis e 
interpretación se realizará considerando los objetivos  planteados las preguntas 
directrices formuladas en la investigación. 
 
 
2.2.8 ENTREVISTA APLICADA AL GERENTE 
 
2.2.8.1 GESTIÓN ADMINISTRATIVA 
 
La Gerencia es responsable del éxito o fracaso de una empresa, es indispensable 
para dirigir los asuntos de la misma. Siempre que exista un grupo de individuos 
que persigan un objetivo, se hace necesario, para el grupo, trabajar unidos a fin 
de lograr un bienestar común.La capacidad de gestión mejora el rendimiento del 
recurso humano optimizando los tiempos y costos en una organización. 
 
INSUMED es una empresa, reconocida ante la Superintendencia de Compañías 
desde febrero del 2001, como Compañía Limitada. Para efectos tributarios cumple 
con las disposiciones emitidas para una persona jurídica ante el SRI, con sus 
respectivas obligaciones. 
 
Para INSUMED el Gerente es el eje primordial de la empresa, quien se encarga 





pasan a través de la Gerencia a fin de ser el responsable de aprobar o 
desaprobar cualquier tipo de proyecto planteado en la organización.  
 
No existe departamentalización, las funciones y responsabilidades de cada 
empleado no se encuentra bien definidas, lo que deviene una mala organización y 
deficiente operación de la empresa. 
 
La empresa no tiene un organigrama definido y no existe jerarquización de 
mandos y puestos que describan las actividades por departamento o área. 
 
Para llevar a cabo sus actividades económicas y sociales la empresa se organiza 
de la siguiente manera: 
 
Gerente General.- es el Representante legal de la empresa.  
 
Contador.- Importante para el manejo financiero de le empresa, consolida los 
estados financieros que ésta posee y se encarga de tener al día las cuentas que 
maneja internamente en la empresa. 
 
Asistente Contable.- Es la encargada de llevar el proceso de facturación y 
despacho hacia Los clientes. 
 
Vendedor.- Es la persona encargada de distribuir los insumos médicos que 
distribuye la empresa a cada uno de sus clientes. 
 
Actualmente INSUMED no cuenta con una visión y misión claras para el logro de 
sus objetivos o metas a cumplir, ya como se menciona que es una empresa que 
se ha manejo empíricamente en todas las actividades desarrolladas sin establecer 
o definir los objetivos planteados, lo que hace que  tenga un planificación 
deficiente y mal 
 
Manifiesta que la misión y visión no es muy conocida por sus trabajadores, pues 
se ha dado poca importancia a esto, sin dejar de considerar que es muy vital 





se quiere llegar, además manifiesta que no existe un documento escrito de 
respaldo. 
 
También menciona que una de las debilidades de la empresa es el 
desconocimiento de los objetivos y políticas; indica que estos fueron establecidos 
y definidos claramente, pero el personal no tiene ni idea de cuáles son, pues han 
demostrado poco interés en ellos, además añade que no existe respaldo 
documentando que pueda ser visualizado por los trabajadores. 
 
Los valores que se cultivan en la empresa y que él puede mencionar son, el 
respeto la honestidad y sinceridad, añadiendo también que se trabaja bajo un 
clima laboral bueno. 
 
La empresa tiene aspectos positivos, comenta el Sr Nelson Pasos, como es por 
ejemplo el cumplimiento y la calidad del servicio que se presta, pues no ha 
recibido quejas ni comentarios que afecten a la imagen de la empresa, y por ende 
tienen apertura;  manifiesta que el liderazgo que ha impartido es un buen ejemplo  
a seguir, pues a pesar de todas las adversidades que se le han presentado, ha 
llegado a cumplir sus metas. 
 
Además indica que se debe dar relevancia a la mejora en las instalaciones, pues 
se trata de que todo se encuentre bien tratado y adecuado por el trabajo que se 
realice, actualizando día a día con equipos de calidad. 
 
Pero sin embargo se siente preocupado por la competencia, ya que esta es la 
principal amenaza y siempre lo será.  
 
 
2.2.8.2 GESTIÓN DEL RECURSO HUMANO 
 
La conducta de las personas que trabajan en armonía y orientadas hacia la 
consecución de objetivos compartidos, es la que determina el éxito como equipo 
ganador. Es por ello que aspiran a que las relaciones sean abiertas y sinceras, de 





todo momento cualquier tipo de discriminación por razones de raza, color, religión, 
sexo, nacionalidad, impedimento físico o estado civil.  
 
El personal de INSUMED no cuenta con un manual de funciones, en donde se 
especifique cada una de las actividades a realizarse por el personal.  
 
En lo que se refiere al desempeño, el gerente sostiene que se encuentra 
conforme con los trabajadores, tomando en cuenta que la delegación de 
funciones solo se la hace en forma verbal y no escrita, no poseen manuales o 
reglamentos internos en la empresa, solo manifiesta que hacer y lo que no hacer 
 
No existe un jefe de recursos humanos que se encargue de coordinar las 
acciones y actividades de la empresa, esta función lo realiza el Gerente General. 
 
Las ideas y sugerencias que se dan por parte de sus trabajadores son tomadas 
en cuenta en la realización de las actividades y funciones que se dan 
internamente, y sirven como aportes significativos en la planificación. 
 
La comunicación entre la gerencia y los trabajadores es catalogada como buena 
por parte del gerente, además ve a sus trabajadores como personas amigables, 
solidarias y colaboradoras. 
 
 
2.2.8.3 GESTIÓN DEL MARKETING 
 
La capacidad comercial es fundamental para la empresa ya que a través de esta 
se puede mejorar la comercialización de los productos y así poder competir 
favorablemente en el mercado. 
 
INSUMED, cuenta con una gran variedad de productos, tanto en la línea insumos 
médicos como en la línea de medicamentos, lo que permite que la empresa 
fortalezca su presencia en los dos campos; y siempre está a la vanguardia de 






En cuanto al precio, para INSUMED este factor es una variable que no admite 
discusión, pues por ser una empresa comercializadora, el precio viene establecido 
desde las casas productoras. Por tanto simplemente se maneja pequeños 
márgenes de utilidad, de descuento en relación a las ventas y a la promoción de 
ese momento. 
INSUMED parala comercialización de sus productos lo realiza de manera directa 
hacia sus clientes, es decir hacia los consultorios, clínicas y hospitales 
particulares a los que actualmente se dirige. 
 
INSUMED no cuenta con un departamento de ventas y comercialización, lo que 
no permite coordinar las actividades de venta y promoción, para hacer de cada 
producto un atractivo diferente a la oferta de la competencia. Actualmente la 
promoción del producto lo realizan a través llamadas telefónicas o mediante 
visitas a la cartera de clientes que posee actualmente la empresa. 
 
 
2.2.8.4 GESTIÓN FINANCIERA 
 
La parte financiera está manejada por personal con conocimientos y experiencias 
en el área, se maneja presupuestos, inventarios diarios de productos ingresados y 
vendidos. 
 
La capacidad de crédito que brinda INSUMED está en función del número de 
productos que los clientes compran, y del historial que cada cliente tenga, 
fundamentado en políticas como:  
 
 Para clientes antiguos un crédito de hasta 30 días para el pago, desde la 
fecha que realizo la compra. 
 
 Para clientes nuevos, realizan primero el depósito del valor de la compra, y 







2.2.9 ENCUESTA A CLIENTES(Ver anexo Nª1) 
 
¿Cuantos años de existencia tiene su empresa en el Mercado? 
 
Tabla 7. Años de las empresas encuestadas 
Detalle Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
0 - 1 año 0 0,00% 0,00% 
1,1 - 10 años 3 20,00% 20,00% 
10,1 - 20 años 6 40,00% 60,00% 
20,1 - 30 años 5 33,33% 93,33% 
Más de 30 años 1 6,67% 100,00% 
Total 15 100,00%   
 
 
Gráfico 2. Años de las empresas encuestadas 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
Elaborado por: Johana Alcívar 
Análisis:De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta se puede 
determinar que la mayoría de clientes potenciales de INSUMED tienen varios 
años de existencia en el mercado, el 40% de ellos tiene de 10 – a 20 años y el  
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1. ¿Cree que la empresa INSUMED cuenta con variedad de productos en el 
campo de insumos médicos? 
 
Tabla 8. Variedad de productos en INSUMED 
 
Detalle Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Sí 13 86,67% 86,67% 
No 2 13,33% 100,00% 




Gráfico 3. Variedad de productos en INSUMED 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
Elaborado por: Johana Alcívar 
 
Análisis: A criterio de los clientes, ellos consideran que INSUMED cuenta con 












2. ¿Está conforme con la calidad de los productos que INSUMED 
comercializa? 
 
Tabla 9. Calidad de los productos en INSUMED 
Detalle Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Sí 15 100,00% 100,00% 
No 0 0,00% 100,00% 
Total 15 100,00%   
 
 
Gráfico 4. Calidad de los productos en INSUMED 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
Elaborado por: Johana Alcívar 
 
Análisis:El resultado obtenido en esta pregunta se constituye en una fortaleza 
para la empresa, pues el 100% de clientes encuestados se encuentran conformes 

















Tabla 10. Frecuencia de compra de los insumos médicos 
Detalle Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Agujas 5 7,46% 7,46% 
Cateter 3 4,48% 11,94% 
Jeringuillas 14 20,90% 32,84% 
Guantes 6 8,96% 41,79% 
Sondas 9 13,43% 55,22% 
Ropa 10 14,93% 70,15% 
Medicamentos 11 16,42% 86,57% 
Otros 9 13,43% 100,00% 
Total 67 100,00%   
 
 
Gráfico 5. Frecuencia de compra de los insumos médicos 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 














Análisis: En referencia a los datos obtenidos se puede concluir que los 
consultorios, clínicas y hospitales privados tienen preferencia por los insumos 
médicos, especialmente de productos como las jeringuillas y sondas con el 
20,90% y 13,43% respectivamente. Los medicamentos también son de 
preferencia de los clientes aunque en un menor porcentaje (16,42%). 
5. ¿Cuál es el nivel de satisfacción de usted como cliente con los insumos 
médicos que INSUMED comercializa? 
 
Tabla 11. Satisfacción de los clientes 
Detalle Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Muy conforme 4 26,67% 26,67% 
Conforme 11 73,33% 100,00% 
Poco conforme 0 0,00% 100,00% 
Total 15 100,00%   
 
Gráfico 6. Satisfacción de los clientes 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
Elaborado por: Johana Alcívar 
 
Análisis: Se puede apreciar en el gráfico que el 73% de las empresas se 












6. ¿Qué atributos son determinantes para tomar la decisión de comprar un 
producto? 
 
Tabla 12. Atributos determinantes en la decisión de compra 
Detalle Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Precio 7 17,07% 17,07% 
Marca 12 29,27% 46,34% 
Presentación  3 7,32% 53,66% 
Calidad 14 34,15% 87,80% 
Otros 5 12,20% 100,00% 
Total 41 100,00%   
 
Gráfico 7. Atributos determinantes en la decisión de compra 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
Elaborado por: Johana Alcívar 
 
Análisis: En bases a la tabla y gráfico presentados de la tabulación de la 
pregunta, se puede deducir que el 34% de los encuestados consideran muy 
importante el atributo calidad, mientras que el 29% considera importante a la 
marca de los productos. Por lo que INSUMED debe enfocarse directamente en la 















atributos son los más importantes al momento de la comercialización y 
adquisición del producto. 
 
7. ¿Califique el servicio entregado por INSUMED de acuerdo a las siguientes 
variables? 
 Calidad del producto 
 Tiempo de entrega 
 Nivel de atención 
 Servicio post – venta 
 Precio 
 Forma de pago 
 
Tabla 13. Calidad del producto 
Detalle Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Excelente 13 86,67% 86,67% 
Muy Bueno 2 13,33% 100,00% 
Bueno 0 0,00% 100,00% 
Total 15 100,00%   
 
Gráfico 8. Calidad del producto 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 











Análisis: Se puede observar que una de las ventajas que tiene la empresa es la 
calidad de los productos que ofrece al mercado, el 87% de clientes consideran 
que es de muy buena calidad, diferenciándose así de la competencia. 
 
Tabla 14. Tiempo de entrega 
Detalle Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Excelente 10 66,67% 66,67% 
Muy Bueno 5 33,33% 100,00% 
Bueno 0 0,00% 100,00% 




Gráfico 9. Tiempo de entrega 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
Elaborado por: Johana Alcívar 
 
Análisis: El tiempo de entrega es una de las fortalezas con la que cuenta la 
empresa, a criterio del 76% de los encuestados esta es excelente aunque existe 
33% que la califica como muy buena, es uno de los factores prioritarios para la 












Tabla 15. Nivel de atención 
Detalle Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Excelente 0 0,00% 0,00% 
Muy Bueno 3 20,00% 20,00% 
Bueno 12 80,00% 100,00% 
Total 15 100,00%   
 
 
Gráfico 10. Nivel de atención 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
Elaborado por: Johana Alcívar 
 
 
Análisis: Según los resultados obtenidos, se podría mencionar que el nivel de 
atención es una de las debilidades que presenta actualmente la empresa, pues el 
mismo es catalogado como bueno por el 80% de los clientes, por lo que 
















Tabla 16. Servicio Post venta 
Detalle Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Excelente 4 26,67% 26,67% 
Muy Bueno 11 73,33% 100,00% 
Bueno 0 0,00% 100,00% 
Total 15 100,00%   
 
 
Gráfico 11. Servicio Post venta 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
Elaborado por: Johana Alcívar 
 
Análisis: El servicio post- venta es una de las formas de conocer la satisfacción  
del cliente en cuanto a un determinado producto, según los resultados obtenidos 
se puede deducir que la empresa realiza un servicio de post  - venta a sus 
















Tabla 17. Precio 
Detalle Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Excelente 0 0,00% 0,00% 
Muy Bueno 15 100,00% 100,00% 
Bueno 0 0,00% 100,00% 




Gráfico 12. Precio 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
Elaborado por: Johana Alcívar 
 
Análisis:En cuanto al precio, el 100% de los encuestados coinciden que el mismo 
es muy bueno, consideran que se mantienen a nivel de mercado y de acuerdo a 















Tabla 18. Forma de pago 
Detalle Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Excelente 0 0,00% 0,00% 
Muy Bueno 10 66,67% 66,67% 
Bueno 5 33,33% 100,00% 




Gráfico 13. Forma de pago 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
Elaborado por: Johana Alcívar 
 
Análisis: Se puede visualizar en el gráfico que el 67% de empresas consideran 
que las formas de pago que mantiene actualmente INSUMED son muy buenas, 
adecuadas a la capacidad de pago de cada institución. Aunque existe un 
porcentaje un poco alto del 33% de clientes que califican a este factor como 














8. ¿Qué medio publicitario interviene en su decisión al momento de 
comprar insumos médicos 
 
Tabla 19. Medios publicitarios determinantes en la decisión de compra 
Detalle Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Revista 7 18,92% 18,92% 
Radio 3 8,11% 27,03% 
Televisión 5 13,51% 40,54% 
Material POP 2 5,41% 45,95% 
Referencias 7 18,92% 64,86% 
Internet 13 35,14% 100,00% 
Total 37 100,00%   
 
Gráfico 14. Medios publicitarios determinantes en la decisión de compra 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
Elaborado por: Johana Alcívar 
 
Análisis: Se puede observar que el Internet y las revistas son los medios 
publicitarios de mayor acogida y percepción por parte de los clientes, con el 35% 
y 19% respectivamente. Mientras que el material POP con el 5%, lo que significa 
















Por lo que la empresa INSUMED debería implantar un plan estratégico de 
marketing basado en estos dos medios, para de esta manera lograr posicionarse 
en la mente de los clientes. 
 
9. ¿La empresa INSUMED atiende los reclamos de sus clientes? 
 
Tabla 20. Atención a los reclamos de clientes 
Detalle Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Siempre 13 86,67% 86,67% 
Casi siempre 2 13,33% 100,00% 
Nunca 0 0,00% 100,00% 
Total 15 100,00%   
 
Gráfico 15. Atención a los reclamos de clientes 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
Elaborado por: Johana Alcívar 
 
 
Análisis: Según los resultados obtenidos se puede deducir, que la empresa 
siempre presta atención a los reclamos de sus clientes, así lo afirma el 87% de los 











10. ¿El tiempo de respuesta a sus requerimientos es: 
 
Tabla 21. Tiempo de respuesta a los requerimientos 
Detalle Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Inmediato 11 73,33% 73,33% 
Aceptable 4 26,67% 100,00% 
Demorado 0 0,00% 100,00% 





Gráfico 16. Tiempo de respuesta a los requerimientos 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
Elaborado por: Johana Alcívar 
 
 
Análisis: Al igual que en el pregunta anterior se puede deducir que el tiempo de 
entrega a los requerimientos de los clientes es siempre inmediata (75%) y en 













11. ¿Cómo evaluaría la información brindada por parte de INSUMED? 
 
Tabla 22. Información brindada por INSUMED 
Detalle Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Excelente 3 20,00% 20,00% 
Buena 12 80,00% 100,00% 
Mala 0 0,00% 100,00% 




Gráfico 17. Información brindada por INSUMED 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
Elaborado por: Johana Alcívar 
 
Análisis: El 80% de los clientes indican que la información brindada por 
INSUMED es buena, por lo que la empresa debe trabajar para que la misma sea 














La encuesta se ha aplicado a los clientes potenciales de INSUMED, los cuales lo 
constituyen 15 establecimientos de tipo particular; clientes que tienen ya varios 
años en el mercado. 
 
Afirman que INSUMED cuenta con una variedad de productos en el campo de 
insumos médicos, productos que se caracterizan por la calidad, sintiéndose el 
cliente conforme con lo que adquieren. 
 
Los clientes potenciales de INSUMED se caracterizan por ser muy exigentes, por 
ello siempre se fijan en atributos como la calidad, marca y precio. Ante ello, 
INSUMED siempre ha buscado satisfacer los requerimientos de los clientes 
entregando servicios y productos de calidad, tiempo de entrega oportuna, 
ofreciendo servicio de post venta y facilidades de pago. 
 
INSUMED como toda empresa no ha estado exenta de reclamos provenientes de 
sus clientes pero INSUMED ha sabido sobrellevarlas, cómo, atendiendo a las 





La técnica del análisis FODA es útil para conocer y seleccionar aquellos aspectos 
más relevantes de la organización sobre los cuales fundamentar posteriormente el 
ejercicio de planificación, de forma que se potenciarán aquellas estrategias 
principalmente basadas en las fortalezas y oportunidades, que limiten las 





 La empresa cuenta con una posición financiera sólida. 





 Portafolio de productos 
 Priorización hacia el cliente, comprometiéndose con los mismos 
 Cumplimiento a los requerimientos del cliente 





 La percepción de los clientes hacia los productos que ofrece INSUMED es 
bueno por la calidad, marca, precios y entrega oportuna hacia el cliente. 
 La empresa cuenta con un grupo amplio de proveedores y reconocidos en 
el mercado farmacéutico. 
 Relativa estabilidad política (Poder judicial) 
 Incremento del PIB 
 Reducción de las tasas de interés 





 No existe una estructura organizacional, manual de funciones, ni 
reglamentos que guíen las actividades de la empresa 
 La ausencia de un plan de marketing que genera que la promoción de los 
productos no sea la adecuada. 
 No se tiene una adecuada atención al cliente, el personal no transmite 
calidez 
 No cuenta con una base filosófica como es: misión, visión, objetivos, 
valores, principios. 
 No existe una departamentalización adecuada ni un manual de procesos. 
 Inadecuado control de inventarios dentro de la empresa. 






 No existe una medición del desempeño de los empleados, pues no existe 




 Incremento de la competitividad e ingreso de nuevas empresas. 
 Desempeño del gobierno (incremento de los servicios de salud gratuita). 




2.2.11DESCRIPCIÓN Y ANÁLISIS DE MATRICES 
 
A continuación se presenta las matrices de impacto que refleja un resumen del 
análisis externo (amenazas y oportunidades) e interno (fortalezas y debilidades) 
de la empresa. 
 
La matriz refleja el grado de impacto de las variables externas que afectan como 
una oportunidad o una amenaza a INSUMED según el análisis de macro y micro 
ambiente. 
 
Entre las oportunidades de mayor impacto a nivel macro ambiente se observa: al 
factor político y el crecimiento en el PIB para el sector del comercio en los últimos 
cincos años. 
 
El impacto a nivel de micro ambiente sobresale la percepción buena que tiene los 
clientes en cuanto a calidad, marca, precios, y entrega oportuna de los productos 
de INSUMED; el poder de negociación con los proveedores; el incremento de la 
demanda de los productos (apertura de nuevos mercados). 
Las amenazas de mayor impacto se observan: el incremento de los servicios de 
salud gratuita, incremento de la inflación y el desempleo y la existencia de un gran 






Con el fin de poder identificar estratégicas en un futuro vamos a utilizar para la 
toma de decisiones, se va a emplear las siguientes matrices: 
 
2.2.11.1 MATRIZ DE IMPACTO EXTERNO 
 
Permite medir el impacto de cada uno de los aspectos identificados en la gestión 
de INSUMED. 
 
Los parámetros de medición establecidos son: 
ALTO = 5     Amplia incidencia en la variable de gestión 
MEDIO = 3  Relativa incidencia en la variable de gestión 





























    
IMPACTO 







1 MACROENTORNO           
1.1 FACTOR POLÍTICO           
1.1.1 Desempeño del gobierno   X       
1.1.2 Poder Judicial X         
1.1.3 Corrupción   X       
1.2 FACTOR SOCIAL           
1.2.1 Empleo X         
1.2.2  Desempleo   X       
1.3 FACTOR ECONÓMICO           
1.3.1 Inflación   X       
1.3.2  Producto Interno Bruto X         
1.3.3  Tasas de interés X         
1.4 FACTOR TECNOLÓGICO           
1.4.1 Avances de la ciencia y tecnología X         
1.4.2  Facilidad de acceso a la tecnología X         
1.5  FACTOR LEGAL           
1.5.1 Organismos de control X         
1.5.2  Leyes X         
1.6 FACTOR COMPETITIVO           
1.6.1 COMPETENCIA           
1.6.1.1 Incremento de la competitividad   X       
1.6.1.2  Ingreso de nuevos competidores   X       
1.6.1.3  Productos sustitutos   X       
1.6.2   PROVEEDORES           
1.6.2.1 Nuevas firmas proveedoras X         
1.6.2.2 Nuevas líneas de productos X         
1.6.3   CLIENTES           
1.6.3.1 Satisfacción del producto X         
1.6.3.2  Atención al cliente   X       
1.6.3.3 Entrega oportuna X         














    
IMPACTO 







1 CAPACIDAD ADMINDITRATIVA           
1.1 
Orientación empresarial (Misión, visión, 
objetivos y políticas)   X       
1.2 Planificación de estrategias   X       
1.3 Estructura Organizacional   X       
1.4 Comunicación gerencia - trabajadores X         
1.5 Integración Departamental   X       
1.6 Manuales de Procesos    X       
2 CAPACIDAD FINANCIERA           
2.1 Presupuestos anuales  X         
2.2 Sistema Contable X         
2.3 Control de Inventario   X       
2.4 Presentación de balances   X       
3 CAPACIDAD MARKETING           
3.1 Portafolio de productos X         
3.2 Compromiso con los clientes X         
3.3 Priorización hacia el cliente X         
3.4 Atención requerimientos X         
3.5 Infraestructura inadecuada   X       
3.6 Promoción y publicidad   X       
3.7 Canales de distribución X         
4 CAP. DEL TALENTO HUMANO           
4.1 Clima Organizacional X         
4.2 Formación profesional X         
4.3 Medición del desempeño   X       
4.4 Manual de funciones   X       
4.5 Capacitación al personal   X       
4.6 Motivación   X       





2.2.11.3 MATRIZ DE VULNERABILIDAD 
 
El análisis de vulnerabilidad permite priorizar las acciones estratégicas a tomar y 
así evitar que las amenazas se aprovechen de las debilidades de la organización, 
permite elegir factores críticos de éxito, para generar índices de medición que 
ayudan a evaluar a la organización en el tiempo, y tratar de transformar las 
debilidades en fortalezas. 
 
Para realizar el análisis de vulnerabilidad, se relacionará cada debilidad con cada 
una de las amenazas que posee la empresa, calificándoles a cada una de 
acuerdo al impacto que tenga para la empresa, para lo cual se utilizará los 
siguientes valores: 5, si el impacto es alto; 3 si el impacto es medio y 1, si el 




















                    AMENAZAS  
















desempleo TOTAL PRIORIDAD 
DEBILIDADES 
                     (Contrarrestar) 
     
    
No existe una estructura 
organizacional 5 5 1 1 3 15 I 
Manual de funciones 3 3 5 1 1 13 II 
Ausencia del plan de marketing 5 5 1 1 1 13 III 
No existe departamentalización, ni 
manual de procesos 1 1 5 1 1 9 VI 
Falta capacitación al personal 3 3 1 1 5 13 IV 
Falta motivación 3 3 1 1 5 13 V 
No existe medición de desempeño 1 1 1 1 5 9 VII 
Inadecuado control de inventarios 3 3 1 1 1 9 VIII 
TOTAL 24 24 16 8 22 
  PRIORIDAD II I IV V III 






2.2.11.4 MATRIZ DE APROVECHABILIDAD 
 
La matriz de aprovechabilidad permite realizar un análisis de priorización de 
acciones estratégicas a tomar para aprovechar las oportunidades que se 
presenta, usando de la mejor manera las fortalezas de la empresa INSUMED, con 
la finalidad de elegir los factores críticos de éxito, y generar índices de medición 
que ayuden a evaluar a la organización a tiempo, si esta ha mejorado o se 
mantiene igual, en la siguiente matriz se observa cómo se calificó las fortalezas 
de acuerdo con la utilidad que pueden tener para el mejor aprovechamiento de las 
oportunidades. 
 
De igual manera, para calificar los factores se utilizará los mismos criterios que en 
la matriz anterior, es decir, se considerará 5, si el impacto es alto; 3 si el impacto 

























                        OPORTUNIDAD   
















mercados TOTAL PRIORIDAD 
FORTALEZA  
                       (Aprovechar) 
       
  
Posición financiera sólida 1 5 1 3 1 5 16 III 
Buen clima laboral 5 3 1 1 1 3 14 V 
Variedad de productos 3 5 3 3 3 5 22 I 
Priorización hacia el cliente 5 1 1 1 1 5 14 IV 
Cumplimiento requerimientos de 
clientes 5 5 1 1 3 5 20 II 
Canal de distribución directo 5 3 3 1 1 3 16 IV 
TOTAL 24 22 10 10 10 26 
  PRIORIDAD II III VI V IV I 





2.2.11.5 MATRIZ DE RESUMEN FODA 
 
Una vez realizadas las matrices de vulnerabilidad y aprovechabilidad, se da 
prioridad a aquellos factores que obtuvieron valores más altos, para luego con ello 
diseñar la  matriz  de resumen FODA. 
 
 
  OPORTUNIDADES AMENAZAS 
  - Apertura de nuevos mercados - Incremento de la competencia 
EXTERNAS 
- Buena percepción del cliente hacia 
el producto  - Ingreso nuevas empresa 
  - Amplio cobertura de proveedores - Aumento del desempleo 
    - Desempeño del gobierno 
      
  FORTALEZAS DEBILIDADES 
  - Variedad del producto - No existe estructura organizacional 
  
- Cumplimiento con los 
requerimientos del cliente - No existe manual de funciones 
INTERNAS - Posición financiera sólida - Falta de un plan de marketing 
  - Canal de distribución directo - Falta de capacitación al personal 

















2.2.11.6 MATRIZ DE ESTRATEGIAS CLAVES 
  OPORTUNIDADES AMENAZAS 
                      EXTERNO - Apertura de nuevos mercados - Incremento de la competencia 
  
- Buena percepción del cliente 
hacia el producto  - Ingreso nuevas empresa 
  - Amplio cobertura de proveedores - Aumento del desempleo 
           INTERNO   - Desempeño del gobierno 
   FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA 
- Variedad del producto 
- Diversificación con nuevas líneas 
de productos para lograr mayor 
participación en el mercado. 
 
- Implementación de un adecuado 
servicio de post venta que permita 
mantener la fidelidad del segmento 
de mercado e imagen de la empresa. 
- Cumplimiento con los 
requerimientos del cliente 
- Implementación de estrategias 
para mejorar la atención al cliente y 
el control interno de la empresa 
- Realización de investigaciones 
periódicas de mercado. 
- Posición financiera sólida 
 
  
- Canal de distribución directo    
   DEBILIDADES ESTRATEGIAS DO ESTRAGEGIA DA 
- No existe estructura 
organizacional 
- Implementación de una filosofía 
de direccionamiento, orientado a 
satisfacer las necesidades de 
clientes internos y externos. 
 
- Implementación de una estrategia 
publicitaria que permita posicionar 
los productos en la mente del cliente 
- No existe manual de 
funciones 
- Implementación de políticas y 
estrategias de negociación con 
proveedores. 
 
- Capacitación al personal con un 
enfoque al mejoramiento de servicio 
al cliente. 
- Falta de un plan de 
marketing 
- Mejoramiento de canales de 
comunicación entre la gerencia y 
los empleados. 










CAPITULO III   PROPUESTA DEL ESTUDIO 
 




La misión de una empresa es su finalidad específica que la distingue de otras de 
su tipo. Es identificar la función que cumple la empresa en la sociedad, siendo por 
esto la razón de ser de la empresa. 
 
Por lo tanto a continuación se platea la misión para INSUMED: 
 
"Proporcionar insumos médicos de la más alta calidad, para colocarlos al alcance 
de quienes lo necesiten, donde se requieren y en el momento oportuno para el 




Realizar el proceso de formular el futuro, es establecer la visión. Es la declaración 
de la perspectiva respecto a la dirección que la empresa quiere tomar. Es el 
conjunto de ideas que impulsa y motiva la capacidad creativa de las actividades 
que desarrolla la empresa, y que orienta a un enfoque de logro permanente de los 
propósitos plasmados por la organización. 
 
La definición de la visión también es facultad del más alto nivel de dirección y 
debe estar en consonancia con la misión. Con base a lo anterior, la visión 
propuesta para INSUMED es: 
 
"Ser una empresa líder, confiable y competitiva en el suministro de insumos 
médicos para el sector de la salud, mediante la constante búsqueda de la 








Son características morales que toda persona debe poseer, tienen una expresión 
de consenso social, y es un componente de la cultura, inevitablemente se  hace 
presente en toda organización. Se determinó que la empresa practica valores 
como: 
 
 Calidad: Cada una de las personas que trabajan en la empresa lo hace 
con responsabilidad y compromiso. 
 
 Compromiso: Mejoramiento continuo para satisfacer de la mejor manera 
las expectativas de los clientes, y así asegurar una relación de largo plazo.  
 
 Amabilidad y servicio personalizado: La amabilidad es un requisito 
básico en el puesto de trabajo. La actitud de los trabajadores debe estar 
dirigida a satisfacer a los clientes y ofrecerles una atención personalizada. 
La amabilidad debe dirigirse a los clientes y también a los compañeros. 
 
 Honestidad: Transparencia en las actividades alcanzando la confianza de 
los clientes y de quienes tienen relación directa e indirecta con la empresa. 
 
 Responsabilidad: Compromiso con uno mismo y con la empresa, aceptar 
las consecuencias de un acto propio ante la sociedad. 
 
 Respeto: Aceptar los diferentes criterios y actitudes de las personas, 
incluso dentro de la filosofía de la organización. 
 
 Lealtad: Cumplimiento de lo acordado con los clientes y demás, 
alcanzando  fidelidad por parte de los mismos. 
 









Son  normas de conducta que están orientadas a la acción o la idea que sirve de 
máxima orientadora de conducta aceptada, compartida y aplicada por todos los 
miembros de la organización. 
 
La empresa  INSUMED de la provincia de Santo Domingo de los Tsáchilas no 
tiene correctamente definido sus principios, para ello, se decidió identificar cuáles 
eran los mismos, con el apoyo de su personal, proveedores, clientes y la 
competencia. Por lo cual son los siguientes:   
 
 Trabajo en Equipo:Participación conjunta de todos quienes integran la 
empresa, en el desarrollo de actividades para el cumplimiento de metas 
planteadas. 
 
 Innovación: Es la aportación y aplicación de nuevas ideas, servicios útiles 
para el desarrollo de la empresa. 
 
 Desarrollo del talento humano: Conservar al personal calificado y 
capacitado para alcanzar la satisfacción del cliente y hacer frente a la 
competencia. 
 
 Excelencia en el servicio: Otorgar un servicio de primera, diferenciándose 
de la competencia, alcanzando la plena satisfacción de los clientes. 
 
 Comunicación: ya que es necesario mantener un buen nivel de 
comunicación para que las cosas tanto internas como externas puedan ser 
utilizadas de manera favorable, no dar oportunidad a malos entendidos que 
pueden generar un clima laboral desfavorable.  
 
 Mejoramiento continuo: Porque si no se cumplen con las nuevas 
expectativas o nuevas tendencias de los clientes o del mercado, se corre el 






3.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL CON LOS CAMBIOS QUE 
SE VA A SUGERIR. 
 
A continuación se presenta un diagrama estructural propuesto para la empresa a 
fin de modificar ciertas jerarquías que existen en la actualidad. 
 
Gráfico 18. Estructura organizacional INSUMED 
 
 




3.3 FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DE LAS UNIDADES 











Es el responsable de representar a la empresa ante las leyes que rigen la 
actividad de la misma, además es el encargado de planificar, organizar, dirigir, 
coordinar y controlar la buena marcha de la empresa para lograr los objetivos 
planteados. 
 
Funciones y responsabilidades 
 
 Organizar, controlar y dirigir el programa de finanzas y administración de la 
empresa.  
 Mejorar constantemente los sistemas de dirección, incluyendo reportes, 
políticas y procedimientos, para optimizar el manejo de los diferentes 
procesos de la empresa, cuentas y costos. 
 Organizar y planificar las actividades diarias y objetivos de mediano y largo 
plazo.  
 Optimizar y maximizar la rentabilidad de la empresa. 




 Estudios de 3er y 4to nivel en Administración de empresas o afines. Cursos 
y talleres Gerenciales y Corporativos avalados. 
 Experiencia mínima de 3 años en cargos similares.  
 Edad: Entre 28 y 35 años  
 Manejo de herramientas informáticas.  




 Habilidades de comunicación, negociación y manejo de recursos.  
 Liderazgo y adaptabilidad.  
 Iniciativa y creatividad.  







JEFE DE RECURSOS HUMANOS 
 
Área: Recursos Humanos 
Número: 1 
 
Promover e impulsar una gestión descentralizada, participativa y motivadora del 
recurso humano, que fortalezca el compromiso institucional del servicio y su 
establecimiento, y una clara orientación hacia la satisfacción de los usuarios. 
 
Funciones y responsabilidades 
 
 Crear en el establecimiento las condiciones organizacionales para lograr 
una cultura de responsabilidad y de evaluación permanente, conjugando la 
calidad del desempeño con la productividad de sus recursos humanos. 
 Velar por una eficiente y participativa gestión descentralizada del personal, 
realizar directamente las actividades de administración de este, 
manteniendo actualizado los registros de datos personales 
 Elaborar los informes que sean requeridos y, en general cumplir todas las 
funciones y actividades referentes a derechos, obligaciones, 
responsabilidades y bienestar de los empleados. 
 Administrar el sistema de remuneraciones. 
 Velar por la aplicación de estudios de carga de trabajo de manera de 
ajustar la dotación a los requerimientos de atención. 
 Planificar los procesos de contratación, reconversión y alejamiento del 
personal de acuerdo a los requerimientos asistenciales del establecimiento. 
 Llevar el control de asistencia y puntualidad. 




 Estudios de 3er y 4to nivel en Comunicación, Recursos Humanos y/o 
Administración de empresas 
 Experiencia mínima de 3 años en cargos similares.  









 Persona creativa, con carisma, receptiva 
 Capacidad de trabajo bajo presión.  
 Orientación al cliente interno y externo. 
 Flexibilidad para adaptarse a los cambios 
 Relaciones interpersonales 
 Pensamientos analítico y crítico.  
 
 





Realizar las adquisiciones buscando siempre la mejor opción para el beneficio de 
la empresa. 
 Elaborar pedidos de toda clase de insumos médicos y medicamentos. 
 Solicitar presupuestos a distintos proveedores y solicitar información sobre 
las características de los productos. 
 Tomar en cuenta los servicios, políticas de venta, seriedad, calidad y precio 
que los proveedores ofrecen, todo ellos para tomar la mejor decisión con 
quién se va a negociar. 
 Coordinar con el Gerente General para buscar los mejores nichos de 
mercado. 
 Establecer las políticas de venta. 
 Manejar un control de cartera de clientes, que establezcan las normas que 
exigen. 
 Encargarse de las relaciones públicas junto con el Gerente General para 
asegurarse de mantener buenas relaciones con clientes y proveedores. 








 Estudios de 3er y/o 4to nivel en Administración de empresas, Negocios o 
carreras afines. 
 Experiencia mínima de 3 años en cargos similares.  
 Edad: Entre 28 y 35 años.  




 Capacidad de negociación 
 Capacidad de trabajo bajo presión.  
 Orientación al cliente interno y externo. 
 Flexibilidad para adaptarse a los cambios 
 Relaciones interpersonales 







Encargado del almacenamiento de los insumos médicos y medicamentos, 
además de mantener en óptimas condiciones las instalaciones.  
 
Funciones y responsabilidades 
 
 Debe reportar al Jefe de Planificación las necesidades de insumos que se 
vayan presentando. 
 Es responsable del inventario de insumos médicos y medicamentos 
existente en la empresa 
 Actualizar los inventarios para que el almacén esté en perfecto orden. 
 Hacer inventario constante de los insumos médicos y medicamentos para 





 Al recibir el producto verificar que se encuentre de acuerdo a las 
condiciones de la factura y posteriormente ingresar la factura al sistema.  
 Enviar las facturas a contabilidad.  
 Realizar las compras cuando existe faltante o no se puede cumplir con 
algún pedido, previa aprobación de una de las gerencias funcionales.  
 Controlar que la mercancía esté almacenada en el lugar y bajo las 
condiciones que le han sido asignadas.  
 Controlar la documentación archivada con relación a la mercancía recibida 
y despachada de la empresa.   
 Inspeccionar las condiciones de seguridad del área del almacén y del 
centro de distribución.  
 Agilizar el tiempo de carga y descarga de la mercadería.  
 Coordinar el transporte para despacho por zonas geográficas o rutas 
específicas según los pedidos.  
 Atender los requerimientos de los clientes, encargándose de la distribución 
o entrega de la mercadería solicitada. 
 Asegurar el control de la exactitud de los artículos que se despacha  
 Es su responsabilidad el mantener limpio y en perfectas condiciones las 




 Estudios en Administración de empresas, logística, manejo de inventarios. 
 Experiencia mínima de 3 años en cargos similares.  
 Edad: Entre 28 y 35 años.  




 Persona responsable, observadora y ordenada 
 Disponibilidad hacia el servicio a los demás 
 Capacidad de trabajo bajo presión.  
 Flexibilidad para adaptarse a los cambios 












Se encargará de llevar las cuentas de la empresa, presentar estados financieros, 
presupuestos, pago de nómina, proveedores y demás acreedores que tenga la 
empresa así mismo del registro diario de cada una de las operaciones y su 
archivo.  
Funciones y responsabilidades 
 
 Manejar y controlar costos de la empresa. 
 Preparar informes gerenciales y presentar los estados financieros 
 Entregar información requerida por organismos competentes (SRI). 
 Diseñar presupuestos. 
 Controlar y verificar cada una de las operaciones de la empresa. 
 Registrar, contabilizar y archivar los asientos contables. 
 Mantener actualizadas las cuentas de la empresa. 
 Control del personal. 




 Contadora Pública Autorizada, con sólidos conocimientos de contabilidad 
de costos. 
 Experiencia mínima de 3 años en cargos similares.  
 Edad: Entre 28 y 35 años.  











 Actitud proactiva.  
 Capacidad de trabajo bajo presión.  
 Orientación al cliente interno y externo. 
 Flexibilidad para adaptarse a los cambios 
 Relaciones interpersonales 
 Pensamientos analítico y crítico. 
 





Funciones y responsabilidades 
 
 Informar al cliente 
 Efectuar demostraciones del producto 
 Atender los reclamos del cliente 
 Proporcionar servicio al cliente 
 Recopilar información del mercado 
 Conocer las empresas competidoras 
 Prospectar nuevos clientes 
 Planificar visitas a los clientes 
 Desarrollar actitudes favorables hacia la empresa y sus productos. 
 Comunicar ideas de nuevos productos  
 Conseguir nuevos distribuidores 
 Adiestrar a los nuevos vendedores 
 Colaborar con otros departamentos 
 Planear las estrategias de ventas y realizar estudios enfocados al análisis 









 Estudios de 3er y/o 4to nivel en Administración de empresas o carreras 
afines. 
 Experiencia mínima de 3 años en cargos similares.  
 Edad: Entre 28 y 35 años.  




 Habilidad para trabajar bajo presión. 
 Facilidad de palabra,  
 Iniciativa para la búsqueda de nuevas alternativas de venta y de captación 
de mercado. 
 Organización del equipo de trabajo. 
 Actitud de servicio, don de mando y de relaciones interpersonales. 
 





Crear e implementar las estrategias necesarias de marketing y publicidad que 
permitan fortalecer la difusión y la imagen corporativa de la empresa INSUMED. 
 
Funciones y responsabilidades 
 
 Orientar las decisiones estratégicas de la dirección, detectando las 
tendencias, evolución, oportunidades y riesgos de mercado. 
 Encargado de pronosticar al público una buena imagen corporativa. 
 Diseñar distintas campañas publicitarias  de acuerdo a las temporadas en 
las que se vende. 





 Mejorar continuamente el servicio que se ofrece, de manera que se 
satisfagan las necesidades de demanda. 
 Elaborar y gestionar el plan de marketing de INSUMED. 
 Coordinar y controlar las actuaciones y procesos en su área de gestión. 
 Asesorar al Departamento comercial en el establecimiento de objetivos de 
ventas. 
 Realizar constantemente investigaciones de mercado en la cual se analice 
los más actuales requerimientos de mercado. 
 Valorar la eficacia y resultados de las diferentes acciones de marketing que 
se planteen o se hayan realizado. 
 Garantizar el cumplimiento de las normativas legales en todas las 




 Estudios de 3er y/o 4to nivel en Marketing o carreras afines. 
 Experiencia mínima de 3 años en cargos similares.  
 Edad: Entre 28 y 35 años.  




 Habilidad para trabajar bajo presión. 
 Facilidad de palabra. 
 Organización del equipo de trabajo. 
 Actitud de servicio, don de mando y de relaciones interpersonales. 
 Actitud proactiva.  
 Orientación al cliente interno y externo. 








3.4 ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACIÓN POR PROCESOS. 
 
La empresa no dispone de procesos documentados, por lo que la siguiente 




Gráfico 19. Cadena de valor de la empresa INSUMED 
 
Elaborado por: Johana Alcívar 
 
Mapa de procesos 
 
Gráfico 20. Mapa de procesos INSUMED 
            
            
Elaborado por: Johana Alcívar 
            
 
            






































Comprende las actividades de planificar, organizar, controlar y dirigir con 
efectividad la empresa, optimizando todos los recursos con los que dispone la 
misma. 
 




Es el proceso que da comienzo a la cadena de valor de la empresa INSUMED: 
Proveedores, negociación proveedores, gestión de compras, control de pagos. 
 
Este proceso es coordinado entre el bodeguero, el jefe de Marketing y ventas que 
se encargan de la ejecución del aprovisionamiento, del transporte y de las 
operaciones de adquisición relacionadas con el giro del negocio. 
 
La actividad comienza el momento que el jefe de marketing y ventas detecta la 
falta de algún insumo y solicita la adquisición del mismo por escrito al área 
administrativa, a fin de que sean ellos los encargados de realizar la adquisición. 
 
El bodeguero / logística coordina esta adquisición con los proveedores a fin de 
mejorar el servicio y reducir los costos logísticos. 
 
 
 Logística interna 
 
Comprende operaciones de recepción, almacenamiento y distribución de los 







El bodeguero/logística es el encargado de coordinar todo lo que comprende al 
proceso de logística interna 
 
Los insumos son ingresados en la bodega de la empresa INSUMED, el  
bodeguero/logística solicita inmediatamente por escrito al área administrativa 
realizar el descargo de los mismos a fin de que sean llevados al proceso de 




Comprende la recepción de los insumos médicos para transformarlos en el 
producto final: control de calidad, gestión de stocks, producto final. 
 
Este proceso comienza sus actividades el momento que bodega de la empresa 
entrega los insumos adquiridos para su posterior comercialización. El jefe de 
marketing y ventas recepta la mercadería y la almacena en secciones asignadas 
para cada producto para su posterior comercialización. 
 
 
 Logística externa 
 
Comprende el almacenamiento de los productos y la distribución del mismo. El 
bodeguero/ logística es el que continúa con este proceso. Este recibe el producto 
para comenzar con las operaciones de tránsito respectivas una vez planificado el 
cliente al cual se realizará la distribución. Este proceso finaliza su operación el 
momento que se ha entregado el producto a satisfacción del cliente respectivo 
utilizando los recursos y equipos necesarios para esta operación. 
 
 
 Marketing y ventas 
 
Comprende las actividades con las cuales se da a conocer el producto: 
publicidad, promoción del producto, comunicación, sugestión de la marca en la 





Este proceso se encuentra dirigido por el jefe de marketing, el cuál se encarga de 
controlar, supervisar y dirigir estas operaciones. Este proceso será continuo 
durante todo el año. 
 
 
 Servicio de post venta  
 
Agrupa a las actividades destinadas a mantener o realizar el valor del producto, 
mediante la aplicación de garantías del producto final: análisis de riesgos y 
canales de distribución. 
 
INSUMED se dedica especialmente a la venta de insumos médicos y 
medicamentos a clínicas y hospitales particulares, razón por la cual es la razón de 
ser de este proceso, puesto que luego de realizar la venta de cualquier producto, 
la empresa se comprometerá a realizar un seguimiento del producto y en el caso 





 Financiero: Actividades que prestan apoyo a toda la empresa: 
planificación, contabilidad y cobranzas. 
 
 Recursos Humanos: Comprende los siguientes aspectos: búsqueda, 
contratación y motivación del personal 
 




3.5DEFINICIÓN DE LOS OBJETIVOS 
 
Los objetivos organizacionales son acciones deseadas que las empresas intentan 





necesario que los objetivos cumplan las siguientes características: claros, 
flexibles, motivadores, medibles, realistas y coherentes. 
 
 Incrementar la participación en el mercado. 
 
 Lograr la satisfacción total del cliente, manteniendo el compromiso con la 
calidad y con los clientes para continuar escalando hacia el éxito y crecer 
como organización. 
 
 Dar a conocer los productos para ampliar la cartera de clientes y 
posicionarlos en la mente del cliente. 
 
 Fortalecer las capacidades de todo el personal 
 
 
3.6PLANTEAMIENTO DE LAS ESTRATÉGIAS 
 
 Diversificación con nuevas líneas de productos, para lograr mayor 
participación en el mercado. 
 
 Establecer políticas de motivación (habilidades y destrezas) y 
reconocimiento (económicos y emocionales), para el personal resulta 
imprescindible porque de ese modo se incrementará las expectativas del 
personal, fortalecerá al el logro de resultados y objetivos. 
 
 Diseño de una estructura organizacional y su respectivo manual de 
funciones, a fin de que los empleados puedan direccionar sus actividades 
de manera eficiente y hacia el logro de objetivos.  
 
 Implementación de una filosofía de direccionamiento organizacional, 
orientado a satisfacer las necesidades de clientes internos y externos. 
 
 Mejoramiento de canales de comunicación entre la dirección y los 





personal mantenga la mejor aptitud y compromiso de ayudar a cumplir los 
objetivos estratégicos. 
 Realizar una propuesta de mejoramiento de servicio al cliente para crear 
clientes satisfechos, pues constituyen una fuente constante de ingresos 
rentables, así como promotores del propio negocio, y a su vez crear lealtad 
hacia la organización. 
 
 Implementación de una estrategia publicitaria que permita posicionar los 
diferentes productos de la empresa en la mente del consumidor. 
 
 Realizar programas de capacitación para todo el personal de INSUMED 
con un enfoque al mejoramiento de servicio al cliente. 
 
 
3.7 METOLOGÍA PARA LA IMPLEMENTACIÓN DE LOS CAMBIOS 
PROPUESTOS. 
 
Para que la propuesta de mejoramiento se lleve a cabo con el éxito se llevará a 
cabo los siguientes pasos: 
 
 Apoyo a Gerencia en el Planteamiento de la misión, visión, objetivos, 
responsables y tiempos de ejecución. 
 Reunión de sensibilización al cambio con el personal y presentación 
depropuesta de mejora. 
 Control y seguimiento. 
 Retroalimentación. 
 
3.7.1 APOYO DE GERENCIA 
 
El proceso de implementación iniciará con la presentación de los procesos 
estudiados y las propuestas de mejora a la Gerencia, buscando involucrar al 
gerente como líder del proyecto de implementación, demostrando los beneficios 





se tiene, incremento de ventas y la diferenciación que se logrará con empresas 
competidoras y el futuro crecimiento de la participación de mercado. 
 
Siendo esta etapa la de mayor importancia ya que sin el apoyo de gerencia la 
implementación no tendrá sentido. 
 
3.7.2 REUNIÓN DE SENSIBILIZACIÓN 
 
Esta etapa requiere mucho cuidado y preparación porque el personal no está 
predispuesto a cambiar de la noche a la mañana su manera de trabajar. Ante tal 
situación se debe iniciar esta etapa con una reunión de motivación donde se 
demuestre la importancia del cambio a nivel personal y organizacional, para 
posteriormente presentar la misión, visión y objetivos de servicio de atención al 
cliente con los responsables de las actividades y los indicadores que se van a ir 
generando. Indicadores que servirán para mejorar el servicio al cliente final y van 
a evidenciar las actividades que requieran un mayor apoyo en la empresa, ya sea 
de recursos humanos, tecnológicos o en capacitación del personal. 
 
3.7.3 CONTROL Y SEGUIMIENTO 
 
Es importante que en la nueva propuesta se realice un minucioso seguimiento en 
las actividades del personal para evitar errores que puedan ocasionar gastos 
significativos. Posteriormente se debe realizar controles periódicos a la 




La retroalimentación es un factor clave ya que permitirá el involucramiento de 
todos quienes forman parte del proceso en reuniones donde se recogerán 
inquietudes y sugerencias que permitan reformular y replantear actividades y 






3.8 DISEÑO DEL PLAN OPERATIVO 
 
INSUMED puede aprender y encontrar el máximo provecho en su misma 
experiencia y con la presente propuesta corregir a tiempo sus errores para ser 
capaz de sobreponerse a las dificultades, enfrentar amenazas y aprovechar las 
nuevas oportunidades en el futuro. 
 
El plan operativo es el instrumento cotidiano que brinda la oportunidad de ver 
rápidamente las acciones que se tiene en un tiempo determinado, y ayuda a la 
distribución de responsabilidades, tanto en el orden individual como colectivo, 
cualquier falla en la ejecución puede ser corregida a tiempo, ayuda a que el 
personal institucional esté al tanto de las responsabilidades de cada cual y 
provoca una justa distribución de las diversas labores que contribuirán con lograr 
los fines, los propósitos y los productos esperados del plan. 
 
Una vez establecidos los objetivos estratégicos y estrategias en el punto 3.3.5 y 
3.3.6, a continuación se detallan las acciones que se llevarán a cabo, recursos y 
responsables para dar cumplimiento a las mismas, estableciendo como prioridad 
a tres objetivos: 
 
 Incrementar la participación del mercado. 
 Lograr la satisfacción del cliente. 
 Dar a conocer los productos para ampliar la cartera de clientes. 















Objetivo: Incrementar la participación en el mercado 
Estrategia: Diversificación de la línea de productos 
Acciones  
- Desarrollar una recopilación de información a través de 
una investigación de campo para conocer las 
necesidades y requerimientos de los clientes. 
- Realizar visitas a consultorios y hospitales privados para 
obtener información sobre la competencia. 
- Análisis de la información recopilada sobre la 
competencia y los clientes. 
- Fijar ventajas competitivas de acuerdo al producto y al 
mercado investigado. 
- Establecer alianzas con fabricantes internacionales para 
ser distribuidores exclusivos de sus marcas. 
- Introducir las nuevas líneas de insumos médicos. 
 
Recursos  
- Recursos Humano: Fuerza de ventas 
- Recursos materiales: impresiones (encuestas), material 
de escritorio (lápiz, borrador, esferos, tableros, etc.) 
 
Responsables  
















Objetivo: Lograr la satisfacción total del cliente 
Estrategia: Propuesta de mejoramiento del servicio al cliente 
Acciones  
- Realizar un estudio del servicio que se está entregando al 
cliente, a través de la observación y encuestas en las que 
se analice el tiempo tanto de entrega, atención y la 
distribución del producto. 
- Con la información recopilada comparar si los tiempos 
están de acuerdo con el tiempo en que el cliente necesita. 
- Establecer nuevas y mejores formas de optimizar el 
tiempo en cuanto a atención, distribución y entrega. 
 
Recursos  
- Recursos Humano: Fuerza de ventas 
- Recursos materiales: cámara, impresiones (encuestas), 























Objetivo: Dar a conocer los productos para ampliar la cartera de clientes y 
posicionarlos en la mente del cliente. 
Estrategia: Implementar una estrategia publicitaria 
Acciones  
- Seleccionar el mercado meta al cual se va a dirigir la 
publicidad. 
- Seleccionar los medios a través de los cuales se va a dar 
a conocer el producto. 
- Creación de la imagen y el mensaje publicitario. 
- Elaboración del material publicitario para su entrega y 
difusión. 
- Entrega del material publicitario y uso de medios 
 
Recursos  
- Recursos Humano: Fuerza de ventas  
- Recursos materiales: cámara, impresiones (encuestas), 






















Objetivo: Fortalecer las capacidades de todo el personal 
Estrategias: Realizar un programa de capacitación para el personal de 
INSUMED 
Acciones  
- Diseñar una metodología para evaluar al personal. 
- Entrevista con Gerencia para dar a conocer la propuesta. 
- Aplicar la metodología propuesta a todo el personal de la 
empresa. 
- Analizar la información recolectada. 
- Diseñar el programa de capacitación en base al estudio 
realizado. 
- Aplicar la capacitación al personal. 
- Capacitar a la dirección de la empresa. 
- Realizar una campaña de comunicación interna orientado 




- Recursos Humano: Jefe de Recursos Humanos, personal 
de la empresa INSUMED, capacitadores. 
- Recursos materiales: impresiones (encuestas), material 

















Objetivo: Lograr la satisfacción del personal 
Estrategias: Establecer programas de incentivo y motivación para el 
personal 
Acciones  
- Realizar un estudio de homologación de sueldos con 
empresas similares. 
- Analizar la trayectoria de cada empleado a través de 
indicadores como: la eficiencia del trabajo, puntualidad, 
logros, etc. 
- Establecer los programas de incentivos. 
 
Recursos  
- Recursos Humano: Jefe de Recursos Humanos, personal 
de la empresa INSUMED. 
- retroproyector, computadora. 
 
Responsables  




3.9 PROPUESTA DE MARKETING ESTRATÉGICO 
 
“Una empresa de éxito destacará de sus rivales una posición que de alguna 
manera es única. La imitación de los competidores indica su carencia de una 
ventaja competitiva y casi asegura un desempeño mediocre.”33 Es por ello que se 
ha considerado relevante plantear estrategias de marketing basado en las 4p’s 




                                                          
33
Lamb, Charles; Hair, Joseph y  McDaniel, Carl. Marketing, 6ta. Edición. Thomson Editores S.A. 





















ESTRATEGIA DE PRODUCTO                                                                                                                            
Táctica: Nuevos insumos
Ofrecer los mejores Insumos para satisfaver la necesidad de la atención 
médica de calidad.
Se contará con gran variedad en el stock de insumos médicos dando así 
mejores opciones en la compra del material médico necesario para satisfacer 
las exigencias de las instituciones de salud
Se satisfará en gran medida la demanda de insumos médics del mercado que 
no esta siendo cubierta por las competencia.
*Determinar que productos necesitan los clientes                                                       
* Introducir nuevas líneas de insumos médicos                                                               
* Calidad de los insumos                                                                                                                    
* Establecer alianzas con fabricantes internacionales para ser distribuidores 
exclusivos de sus marcas 
















Responsable: Encargado de despacho
ESTRATEGIA DE PLAZA / DISTRIBUCIÓN                                                                                                                                   
Táctica: Seguimiento de entrega de insumos
Hacer  eficiente la entega de insumos médicos 
Permitirá dar un buen servicio a partir del momento en que se adjudique y 
darle cumplimiento a los plazoos contractuales de los insumos en el almacén
La empresa logrará cumplir adecuadamente con las fechas programadas para 
ayudar a crear cliente satisfechos.
* Concertar citas para la entrega de insumos en el almacén                                                    
* Coordinar las entregas de insumos médicos                                                                    
* Contratar el personal necesario de entrega de insumos








ESTRATEGIA DE PRECIO                                                                                                                                   
Táctica: Precio Justo
Asignar  el precio justo a todos los insumos médicos en base al costo, margen 
de rentabilidad calidad y cantidad
Contar con un precio adecuado constituirá un determinante esencial en la 
demanda de insumos médicos.
Con un precio adecuado se logrará motivar la demanda de insumos médicos 
en un mercado que es sencible al precio.
* Fijar precio al nivel mas competitivo en el mercado                                                  
* Establecer precio especiales para ventas estacionales o para liquidar 
inventarios                                                                                                                                             
* Descuentos en precio por volumen de compras.                                                                     
* Utilizar el precio como factor de segmentación de mercado.
















ESTRATEGIA DE PLAZA / DISTRIBUCIÓN                                                                                                                                   
Táctica: Almacenaje
Contar con el espacio físico adecuado para el almacenamiento de los 
insumos médicos
Permitirá brindar las condiciones óptimas para el almacenamiento de los 
insumos médicos mientras no se haya establecido su distribución.
Se reducirá los desperfectos en los insumos causados por el mal almacenaje, 
y se tendrá a disposición las cantidades que se requieran.
* Adecuar el espacio físico de la bodega                                                                                    
* Ordenar adecuadamente las cajas con insumos médicos, para evitar que se 
dañen                                                                                                                                                
* Revisar las condiciones de seguridad de la bodega.                                                      
* Contar con una persona capaz para administrar el almacenamiento de los 
insumo médicos.








ESTRATEGIA DE PLAZA / DISTRIBUCIÓN                                                                                                                                   
Táctica: Gestión de compras y aprovisionamiento
Contar con suficientes insumos para satisfacer los requerimientos de 
nuestros clientes.
Se tendrá siempre en existencia insumos para proporcionarlos cuando sean 
requeridos, lo que permitirá a la empresa ser más competitiva.
Permitirá aprovechar oportunidades que se presentan en el mercado debido 
a las compras de emergencias o desabastecimiento de insumos.
* Control diario de las salidas de insumos de la bodega                                                      
* Disponer de productos en el mercado para su distribución.                                             
* Evaluar los requerimientos y condiciones del mercado                                                   
* Compras anticipadas a proveedores para evitar retrasos en las entregas.             
* Negociación eficaz con los proveedores

















El vendedor se encargará de repartir los artículos promocionales a los 
encargados de compra y a médicos.
ESTRATEGIA PROMOCION                                                                                                                               
Táctica: Articulos promocionales
Motivar a los médicos y encargados de compra a mantenerse constantes en 
las compras de insumos médicos a la empresa Insumed
Se creará posicionamiento y lealtad a los encargados de compra.
Permitirá estechar los lazos entre la empresa y los encargados de compra 
manteniendo una buena relación 
* Elaboración de artículos promocionales tales como jarros, agendas y 
calendarios con el nombre de la empresaa.                                                                           
* Definir diseño de artículos promocionales
50 Agendas         Precio $4.50 c/u             total $225.00                                                           
50 jarros               Precio $1.50 c/u             Total $75.00                                                                 







Gerente de la empresa
ESTRATEGIA PUBLICIDAD                                                                                                                                 
Táctica: Página Web
Brindar otra opción en la modalidad de compra de insumos médicos
Permitirá establecer otro medio de comunicar a nuestros clientes los 
diferentes insumos médicos que están a la venta en la empresa así como las 
promociones y el stock disponible para ser sumistrado
Se logrará mejorar las ventas a traves de la modalidad de pedidos en línea en 
especial en las compras directas.
Elaboración y mantenimiento de página Web $425
50 Agendas         Precio $4.50 c/u             total $225.00                                                           
50 jarros               Precio $1.50 c/u             Total $75.00                                                                 
















Gerente de la empresa
ESTRATEGIA PUBLICIDAD                                                                                                                                 
Táctica: Anuncio en Diario
Dar a conocer a Insumed como la mejor opción para la compra de insumos 
médicos
Este medio permitirá captar más la atención de los autorizados para realizar 
las compras y reafirmar el mensaje de la publicidad radial
Por ser un medio de gran circulación se llegará a más personas involucradas 
en la toma de decisiones dándoles  a conocer la existencia de la empresa
* Determinar el periódico donde se publicará el anuncio                                                   
* Los anuncios serán publicados de lunes a viernes y en sección directorio 
médico el día domingo                                                                                                                        
* Diseñar anuncio para períodico.
Los costos financieros están comprendidos aproximandamente en $146 a 
publicarse mensualmente. Caracteristicas : Tamaño del anuncio 3"x3", a 







Gerente de la empresa
ESTRATEGIA PUBLICIDAD                                                                                                                                 
Táctica: Anuncio en Radio
Posicionar a la empresa Insumed como la mejor opción para la compra de 
insumos médicos
Se logrará reconocimiento y posicionamiento en la mente de los encargados 
de compra y de los médicos, ya que inciden en las decisiones de compra.
Se llegará a mayor cantidad de personas para motivarlos a la acción de 
compra
* Elegir las emisoras donde se publicará la cuña radial.                                                                    
* Determinar la forma a pautar la cuña                                                                                           
* Diseño del anuncio para la cuña radial
Los costos financieros están comprometidos aproximadamente en $1143 en 2 






CAPÍTULO IV  EJECUCIÓN Y CONTROL 
 
4.1 DEFINICIÓN DE EJECUCIÓN Y CONTROL 
 
Para llevar a cabo físicamente las actividades que resulten de los pasos de 
planeación y organización, es necesario que el gerente o administrador tome 
medidas que inicien y continúen las acciones requeridas para que los miembros 
de la empresa ejecuten las actividades designadas. Entre las medidas comunes 
utilizadas por el gerente para poner el grupo en acción están: dirigir, desarrollar a 
los equipos, instruir, ayudar a los miembros a mejorarse lo mismo que su trabajo 
mediante su propia creatividad y la compensación a esto se le llama ejecución. 
 
El Control es un proceso que en las empresa han encontrado conveniente 
comprobar o vigilar lo que sé está haciendo para asegurar que el trabajo de otros 
está progresando en forma satisfactoria hacia el objetivo predeterminado. 
Establecer un buen plan, distribuir las actividades componentes requeridas para 
ese plan y la ejecución exitosa de cada miembro no asegura que la empresa será 
un éxito. Pueden presentarse discrepancias, malas interpretaciones y obstáculos 
inesperados y habrán de ser comunicados con rapidez al gerente para que se 
emprenda una acción correctiva. 
 
 
4.2 APOYO DE LA ALTA DIRECCIÓN 
 
El compromiso y apoyo de la alta dirección, es decir, de los individuos con mayor 
poder dentro de la organización, es un elemento clave para la puesta en marcha y 
el éxito de las propuestas de cambio o mejoramiento.  
 
Los procesos de cambio implican un fuerte compromiso de la alta dirección, dado 
que la organización debe contar con el auspicio de las más altas instancias 
administrativas. El proceso de mejoramiento debe comenzase desde los 





adquieran, es decir, en el interés que pongan por superarse y por ser cada día 
mejor. 
 
El compromiso de la alta dirección no sólo debe apoyar de forma tangible y visible 
alos proyectos, proporcionando estrategias explícitas y consistentes, sino que, 
además, debe proporcionar los fondos y recursos adecuados para cada proyecto 
y ejercer un control sutil sobre el desarrollo del mismo, asegurando que las 
iniciativas de la nueva propuesta estén siendo implementadas como han sido 
planificadas. 
 
En definitiva, la alta dirección debe adoptar un compromiso a largo plazo y llevar a 
cabo un liderazgo profesional que proporcione apoyo y sea abierto de mente y 
que le permita hacer un conjunto de contribuciones importantes al proceso de 
cambio de la empresa. Así, además de proporcionar dirección estratégica para 
guiar los esfuerzos del desarrollo, la alta dirección debe reunir los siguientes 
requisitos:  
 
 Comprometer los recursos necesarios para lograr las metas del proyecto. 
 Atraer al mejor personal. 
 Incrementarla motivación de los miembros del proyecto. 
 Tener habilidad para crear un entornode trabajo donde tenga cabida la 
aceptación del riesgo y se sigan lasreglas del juego. 
 Establecer una cultura quepromueva el trabajo interfuncional. 
 Mezclarun liderazgo poderoso con un lugar de trabajo cohesivo y colectivo. 
 Alcanzar metas claras con una cultura abierta y participativa 
 
Sólo un liderazgo visible y vigoroso de este tipo, proporcionado por una alta 
dirección comprometida que, además, cuentecon un perfecto entendimiento, 
generará un impacto positivo sobre el éxito. 
 
Dada la importancia del compromiso de la alta dirección con el esfuerzo, una 
parte de su compensación anual o a largo plazo debería estar ligada al éxito del 





organización de que dicho esfuerzo es importante y que será fuertemente 
apoyado. 
Aunque la implicación de la alta dirección es clave, cualquier individuo con 
responsabilidades y autoridad dentro de la organización debería desarrollar éstas 
prácticas. Se trata fundamentalmente de conseguir el cambio a través del ejemplo 
y el compromiso y no a través de la autoridad y la emisión de órdenes. 
 
 
4.2.1PARTICIPACIÓN AL PERSONAL 
 
Una vez que la alta dirección se ha comprometido a apoyar la propuesta o planes 
de mejoramiento, se darán las condiciones para involucrar a los empleados. La 
participación del personal de la organización, dentro del proceso de cambio es 
muy importante para obtener el éxito deseado en el menor tiempo posible, dicha 
participación dependerá directamente de la motivación que se tenga. 
 
Los empleados que participan en la toma de decisiones generalmente se sienten 
comprometidos a lograr que las medidas propuestas funcionen. La participación 
genera entusiasmo y aumenta la motivación de los empleados. El resolver 
problemas, aun cuando son pequeños o sencillos, constituye un logro para los 
miembros del personal y les aumenta la confianza en sí mismos. 
 
La participación de los colaboradores dentro del proceso de mejoramiento 
continuo  
de la organización, debe ser promovida por sus autoridades y por los diferentes 
Jefes inmediatos, no se puede esperar que el personal tome la iniciativa de 
hacerlo, si existe un bajo nivel de afiliación entre colaborador – empresa, y muy 
poca satisfacción en el trabajo que realiza.  
 
Promover la participación del personal significa, darle la libertad para realizar sus 
actividades bajo lineamientos claros de acción, que les permitan desarrollar con 
flexibilidad las actividades dentro de los procesos que ejecutan y poner en 
práctica su iniciativa y creatividad para mejorar esas actividades, alcanzando los 





La falta de participación del personal ocasiona un estancamiento organizacional y 
un desperdicio de los conocimientos, experiencias y sentido común de quienes 
directamente están involucrados en la operatividad de las tareas que se ejecutan 
para cumplir con los objetivos de la empresa, ya que son ellos quienes por ser los 
encargados de realizar las actividades operativas, mejor conocen las debilidades 
de cada una de ellas y/o de los procesos y sistemas en general. 
 
Es importante desarrollar sistemas que brinden a todos los individuos los medios 
para que contribuyan, sean medidos y se les reconozcan sus aportaciones 
personales en beneficio del mejoramiento. 
 
4.2.2PREPARACIÓN DE EQUIPOS DE TRABAJO 
 
Para alcanzar los objetivos se necesita unificar esfuerzos, compartiendo las 
habilidades y conocimientos, comunicándose franca y abiertamente y fomentando 
un ambiente de confianza y productividad. 
 
Una vez identificados las áreas críticas que se desean mejorar, debe definirse 
quienes deben integrar el equipo que trabajará en el análisis y la mejora. En 
primer lugar se clarifica quien es el “dueño del proceso” o el “propietario del 
proceso”, es decir quién es el responsable del desempeño global del mismo, lo 
que supone su efectividad, control y adaptabilidad. En muchas ocasiones, el 
“dueño del proceso” no tiene autoridad sobre todas las actividades ya que el 
proceso abarca diferentes áreas funcionales de la empresa. En general, en estos 
casos, es el gerente que está más involucrado en el proceso, ya sea por los 
recursos o el grado en que es afectado cuando hay problemas. 
 
El “dueño del proceso” debe elegir a los miembros del equipo atendiendo a que:  
 
 Tengan experiencia en el proceso.  
 Puedan contribuir más (conocimientos, creatividad).  







Para que el equipo trabaje de manera efectiva deben estar claros los objetivos, 
los diferentes roles (coordinador, responsable de los registros, participantes) y la 
metodología de trabajo.  
 
Si bien el funcionamiento de un equipo no se define sólo por las reuniones que el 
mismo realiza, éstas son un ámbito muy importante de comunicación y trabajo. 
Que se realicen en un clima adecuado, de participación y búsqueda de consenso; 
con un buen manejo del tiempo, en un lugar propicio, son también claves para el 
logro del objetivo planteado. 
 
 
4.2.3 SOCIALIZACIÓN DE LA PROPUESTA 
 
La socialización es un proceso mediante el que un individuo es llevado a 
desarrollar conductas y mantener creencias, valores y actitudes dentro de lo 
“aceptable” en los estándares de su grupo de pertenencia. Los mecanismos que 




La inducción es uno de los procesos para lograr la socialización de los empleados 
en la organización, es decir, es un ajuste dirigido a ellos, el cargo y al grupo 
detrabajo, permitiendo la adaptación a los nuevos cambios. 
 
El propósito de este proceso es esencialmente integrar a los empleados a una 
nueva propuesta de mejoramiento dentro de la organización, dándoles la 
información básica que necesitan sobre la misma.Se debe tener muy presente 
que para que el proceso de socialización logre funcionar de manera óptima, la 
organización debe cumplir con ciertos aspectos, siendo uno de ellos el 
mencionado anteriormente, la inducción34. 
 
A continuación se detallas algunos pasos que serán tomados en cuenta por parte 
de INSUMED para la socialización de la propuesta. 
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a. Planteamiento del programa de Inducción. 
  
Es necesario que este programa sea detallado con cierta antelación, definiendo 
suscaracterísticas, así como los medios que se utilizarán para su ejecución. 
 
 
b. Selecciónde compañeros guías. 
  
La Alta dirección debe designar a un funcionario de su unidad, con el fin de que 
contribuya a orientar el trabajo específico del empleado dentro de la nueva 
propuesta, esto es lo que se conoce como  compañeroguía. 
 
c. Capacitación a losresponsablesdeejecutarelprogramadeInducción. 
  
Es necesario realizar una capacitación previa a todos los funcionarios de 
lainstitución que tendrán a cargo el desarrollo de las diferentes actividades de 
socialización (jefes inmediatos,compañeros guías y otros). 
 
d. Participaciónde los empleados en la nueva propuesta  
Se sugiere que el empleado tenga la oportunidad de dar a conocer sus 
inquietudes,ideas, consultas y finalmente su opinión sobre las fortalezas y 





Es conveniente que los empleados sean recibidos en un ambiente agradable y 
sereno. Se sugiere preparar un lugar acogedor para el empleado, donde se sienta 
a gusto.  
 
Una vez conocido el concepto de inducción, se debe definir el segundo 









Proceso que continua una vez realizada la inducción, la orientación tiene 
comoobjetivo informar a los integrantes de la organización, acerca de 
suslabores,derechos y deberes de acuerdo a la nueva propuesta planteada. El 
principal propósito de la orientación es el minimizar los problemas que 
puedansuscitarse ante los cambios en el puesto de trabajo y en su futuro 
desempeñodentro de la organización. En este proceso se entrega al empleado 
cierta información referente adeterminados aspectos de la organización, como por 
ejemplo: 
  
 Presentación del supervisor, compañeros de trabajo y subordinados. 
 Áreas o procesos a ser mejorados 
 Descripción y objetivo del puesto de trabajo. 
 Relaciones con otros puestos, etc35. 
 
 
A continuación se da a conocer otro mecanismo que colabora en el proceso 





Proceso encargado de informar continuamente a la todos los integrantes de 
laorganización sobre aquellos temas tratados en el proceso de inducción y 
orientación, loscuales pueden variar en el tiempo o ser confusos para algunos 
integrantes de laorganización.Los cambios pueden ser producidos por alguna 
modificación en la estructura de laorganización o un cambio producido en el 
medio ambiente organizacional, como por ejemplo, cambios en la legislación 
laboral entre otras36. 
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Para lograr encontrar aquellos puntos que podrían causar confusión, es 
necesariorealizar un seguimiento constante a los integrantes de la organización, 
esto se 
suele llevar acabo, mediante cierto tipo de entrevistas personales, las que son 
sostenidas entre empleadoy supervisor, otra herramienta son los llamados 
cuestionarios, que buscan verificar el gradode integración de estos en la 
organización. 
 
En la socialización es importante que los integrantes de la organización se 
sientan plenamente identificados con ella, y por ello mantenerlos informados 
acerca de la situación por la que ella atraviesa es un paso fundamental, es la 
realización de una mantención. 
 
Para llevar a cabo la mantención INSUMED realizará reuniones periódicas para 
informarles la situación de la organización y lograr una mejor integración del 
personal con la organización; mediante boletines que circulen de manerainterna 
en la organización, etc.Otro aspecto importante es que la organización en forma 
periódica debe dar aconocer a sus integrantes los logros obtenidos y al mismo 
tiempo hacerlos partícipe deellos, mostrándoles así lo importante que son para la 




4.3PLAN DE CAPACITACIÓN SEGÚN PROPUESTA(Ver anexo Nª3) 
 
El mundo va en constante desarrollo y los cambios se producen cada vez con 
mayor velocidad, esto implica que el ser humano debe ir adaptándose a esos 
cambios para no perder el ritmo y quedarse en el tiempo. 
 
Hoy en día la informática, las comunicaciones, la ingeniería, la medicina, etc., han 
llegado a un grado de avance tal, que todo aquel, que a pesar de haber estudiado 
y ser un profesional, y no se capacita y/o mantiene actualizado, pierde lugar con 






Hoy en día las empresas deben contar con un personal capacitado motivando al 
aprendizaje ya que esto permitirá tener resultados de calidad promoviendo el 
trabajo en equipo, alcanzando mayor competitividad y compromiso con la 
organización. 
 
El conocimiento, es fundamental en el desarrollo de la organización por este 
motivo se tiene que fomentar la capacitación para el personal, con 
implementación de talleres de motivación, cursos que actualización en las 
diferentes áreas, adelantos tecnológicos que permita que INSUMED esté dentro 
de la globalización, en la constante de un mundo competitivo. 
 
Es por eso que la Gerencia de la Organización debe promover y facilitar la 
creatividad, innovación, trabajo en equipo, efectividad y sobre todo apoyo a la 
capacitación de su personal en forma permanente. 
 
4.3.1 DETERMINAR LAS NECESIDADES PARA LA 
CAPACITACIÓN. 
 
El plan de capacitación para INSUMED debe iniciarse con el levantamiento de 
información de las necesidades prioritarias del personal en todas las áreas, de 
acuerdo con las competencias requeridas en las diferentes actividades que realice 
el personal con el fin de un desempeño más eficiente y eficaz y orientado al 
cumplimiento de resultados. Para esto se realizará una encuesta a los 
funcionarios de la empresa. En el Anexo N° 1 se puede visualizar el diseño del 
cuestionario que se puede aplicar. 
 
4.3.2 FIRMA DE ACUERDO CON PROVEEDORES 
 
De acuerdo a las necesidades identificadas anteriormente se establecerá los 
temas de capacitación y se buscará a los proveedores que puedan realizar tal 







4.3.3 FORMULACIÓN DEL PLAN DE CAPACITACIÓN 
 
Para la formulación del plan de capacitación se considerará los resultados de la 
encuesta que será realizada al personal de INSUMED dando prioridad a aquellos 
cursos que son más esenciales para el desempeño de las tareas diarias.Se podrá 
realizar capacitaciones en: 
 
 Liderazgo y trabajo en equipo. 
 Excelencia en el servicio al cliente. 
 Cómo mejorar las ventas en épocas de crisis. 
 
En el anexo N° 2 se presenta la temática, el contenido, la duración, costos y 
capacitador de los diferentes cursos a efectuarse. 
 
4.3.4 ESTABLECER CALENDARIO DE CAPACITACIÓN 
 
El calendario de capacitación se elaborará tomando en cuenta los cursos que se 
dictarán al personal de la empresa INSUMED. Los curso tendrán una duración 
aproximadamente de tres semanas, los mismos que serán realizados en la 
empresa entre los días laborables. 
 
4.3.5 PRESENTACIÓN A LOS DIFERENTES PROVEEDORES DEL 
PLAN DE CAPACITACIÓN. 
 
A los proveedores seleccionados y con los que se firmarán los diferentes 
acuerdos de capacitación se les presenta la formulación del Plan de Capacitación, 
su respectivo cronograma y el presupuesto para que se analice y se dé el visto 










4.3.6 DESARROLLO Y EJECUCIÓN DE LA CAPACITACIÓN 
 
En esta etapa se presenta la nómina de empleados que asistirán al curso, a fin de 
llevar un control de asistencia. 
 
4.3.7 EVALUACIÓN DEL PLAN DE CAPACITACIÓN 
 
Con la evaluación lo que se va a medir son los resultados y la eficacia de los 
programas de capacitación. Para esto se empleará uno de los modelos más 




Percepción de los participantes en su efectividad, por medio de cuestionarios. Se 
revisa también la adecuación de contenidos, el dominio del instructor, el manejo 




Nivel de adquisición de conocimientos. Por medio de evaluación pre - post, a 
través de pruebas de contenidos (con validez de contenido, sobre muestras 
representativas de los contenidos impartidos).  
 
 Conductas 
El más importante y difícil de evaluar. Por medio del reporte de otros: reclamos, 
productos defectuosos, costos, etc. que lo miden indirectamente37. 
 
 
4.4 DESARROLLO DE LIDERAZGO PARTICIPATIVO. 
 
El nuevo milenio ha transformado las prácticas de las organizaciones y con ello 
las habilidades y características que el nuevo entorno empresarial demanda de 
los líderes.Muchos líderes, asumen actitudes autoritarias, creyéndolas las 






máscorrecta o las que más beneficios pueden darle. Pero la reacción más común 
que adopta el empleado, es la de sentirse incómodo y dejar de participar por el 
bien de la empresa. 
 
Por ello INSUMED adoptará un liderazgo participativo, en donde: 
 
 Todos tengan derecho de proponer ideas, preguntas osugerencias. 
 Las actividades se llevarán a cabo con la participación detodos, lo que en 
el largo plazo tendrá mejores resultados. 
 
No hay que olvidar que un cambio en la cultura de una organización genera 
resistencias que deben ser superadas para que el cambio pueda llevarse a cabo; 
cuando los líderes de la organización se comprometen verdaderamente con la 
implantación de mejoras, todo tiene solución, nada bloquea el camino y todo el 
mundo responde positivamente hacia los cambios. 
 
El liderazgo es importante para desarrollar una cultura basada en la calidad. Un 
directivo tiene una autoridad asociada a su posición dentro de la jerarquía 
organizativa, lo que les confiere un poder legítimo para exigir determinados 
comportamientos a sus subordinados. Un líder, sin embargo, es una persona 
capaz de influir en el comportamiento de los demás no por la autoridad y 
derechos que le confiere su cargo sino por el respeto, credibilidad, y admiración 
que despierta en los demás38.  
 
Los líderes efectivos deben conocer a su personal lo suficientemente para dar 
respuestas apropiadas a las demandas que las habilidades cambiantes de sus 
colaboradores exigen en todo momento. El líder debe recordar que los seguidores 
como individuos y como grupo desarrollan sus propios patrones de conducta y 
formas de operar (normas, costumbres, hábitos), puede que con frecuencia el 
líder tenga que comportarse de modo diferente con cada uno de sus hombres, 
porque están en diferentes niveles de madurez39. 
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4.4.1 DISEÑO DE UN SISTEMA DE CONTROL DE GESTIÓN. 
 
Es importante que la dirección concibiera al sistema de gestión como la 
herramienta que ayudará a la organización a funcionar en forma armónica y 
orientada hacia los objetivos y metas estratégicas que se propone alcanzar. De 
lograr la participación comprometida de los líderes de la organización, se 
propiciará en ella estas tendencias: 
 
 Los líderes se concentran en los asuntos estratégicos de la 
organización. 
 La organización cumple consistentemente los requerimientos de 
susclientes, y de los reglamentarios. 
 La organización cumple cada vez mejor los objetivos que se propone. 
 Las operaciones se mantienen bajo control por medio del sistema 
degestión de calidad. 
 El personal se comporta de manera responsable y cumple sus 
obligaciones. 
 Se mantiene un ambiente laboral favorable. 
 Disminuyen los problemas en términos generales. 
 Se trabaja en forma preventiva40. 
 
El diseño de un sistema de control requiere de un apoyo político, financiero y 
organizativo para que sea implantado con éxito en la empresa. Las condiciones 
para dicho proceso se concentran en tres líneas fundamentales a considerar: 
 
a. Los directivos del sistema. 
b. La adaptación de la estructura. 
c. El cambio cultural.41 
a. Los directivos del sistema: dentro de la realidad actual los directivos juegan 
un papel preponderante en la conducción de los procesos de cambio, ya que 
tienen la potestad y la facultad de tomar decisiones que lleven a la práctica las 
propuestas de mejoras internas. En concreto, deben asumir una posición 
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participativa, continua y responsable dentro del diseño global del sistema, ya que 
la organización espera siempre las iniciativas de los dirigentes. Para ello 
INSUMED tomará en cuenta ciertas estrategias: 
 
 Abrir un clima de discusión institucional y apertura política en los temas de 
gestión básicos como: investigación, servicios y operación. 
 Asumir una postura decidida y firme en torno al proyecto de mejor a seguir. 
 Asumir que el sistema de control de gestión no es otro paso burocrático y 
tedioso. 
 Asumir la planeación estratégica como un valor y una responsabilidad 
como dirigente.42 
 
Desde el punto de su planeación, debe estructurarse por iniciativa de los 
directores del proceso un equipo de trabajo conformado por todos los niveles 
involucrados atendiendo a los siguientes pasos: 
 Diseñar el proyecto de implantación del sistema de control de gestión 
tomando en cuenta su justificación e importancia, situación preliminar 
del sistema (problemática), objetivos a cumplir,estrategias a aplicar, 
índices de seguimiento, centros de responsabilidad, tareas asignadas, 
fechasde realización, metodología general del proceso, recursos 
disponibles y período de ejecución. 
 Elaborar reuniones previas para informar sobre la intención de implantar 
sistemas de planeación ycontrol en el área escogida (estas deben ser 
dirigidas por los directivos de la instituciónconjuntamente con los 
coordinadores del proceso). 
 Destacar la necesidad institucional de llevar a cabo el proceso de 
estudio, diseño y aplicación delsistema abordando las fallas 
presentadas, apoyados en información previa sobre la situación de 
lamisma. 
 Incentivar la participación y discusión inicial de las ideas de cambio a fin 
de identificar posibles apoyoso resistencia al proceso. 
 Difundir y promocionar interna y externamente la estrategia de cambio a 
seguir.43 
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b. La adaptación de la estructura: la organización debe contar con una 
estructura que facilite la aplicabilidad del sistema de control orientada a 
determinar las responsabilidades, autoridad, grado de descentralización y el tipo 
de estructura. 
 
La vinculación de estos elementos con la estrategia definida en los proyectos 
estratégicos y en concordancia con las áreas y procesos críticos de la 
organización se hacenecesaria para ajustar los centros de responsabilidad o el 
conjunto de unidades que se relacionan con el efecto del control. 
 
c. El cambio cultural: la implantación del sistema de control de gestión requiere 
de una estrategia previa de suma importancia para la aplicación del proceso. 
Dicha estrategia tiene que ver con la situación de la cultura de planeación poco 
arraigada en la institución y la incredulidad general típica de este tipo de 
procesos. 
Dentro de este ámbito, la necesidad de crear un clima favorable para la aplicación 
del sistema de gestión es una tarea fundamental para el éxito paulatino del 
sistema. Este clima debe estar en concordancia con las actividades que tienen 
que desarrollar los directivos. 
 
En términos más operativos, la implantación del sistema de control de gestión 
debe contar con un plan en el que se destaquen las etapas a cumplir así como los 
recursos materiales, financieros y humanos necesarios para la consecución de los 
mismos. Tales etapas son: planeación del sistema a controlar; identificación de 
áreas, variablesy procesos críticos; diseño del sistema de indicadores; diseño de 
los instrumentos de control, y diseño de la presentación de la información e 
implantación del sistema. 
 
Para la fase de diagnóstico, es vital contar con un manual para la aplicación, 
organización, tabulación análisis y presentación de los resultados. 
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Para la fase de identificación de las áreas críticas, debe elaborarse un manual 
donde se destaque la metodología básica para identificar las áreas y factores 
críticos del éxito. 
Para la fase de indicadores, será necesario estructurar un manual de indicadores 
sobre la base del tipo de indicador, su función dentro del sistema, sus unidades 
de medida, la forma de cálculo, la frecuencia de su medición, el origen de la 
información (manual de información), los umbrales y los rangos, así como los 
usuarios del mismo. Del mismo modo deberá contener el instrumento de control, 
los formatos pertinentes, la forma de presentación gráfica y su interpretación. 
 
Para la fase de implantación, un manual donde se indiquen la estructura 
organizativa necesaria, los perfiles de los sujetos responsables de operar el 
sistema y los procedimientos para la administración del sistema de control (este 
será un punto importante para la aplicación del mismo). 
 
Queda por último destacar que la aplicabilidad de la presente propuesta será el 
próximo paso para la validación de la misma, claro está, cumplimentando la etapa 
de estudio y revisión por parte de los actores involucrados en la gestión del 
mismo. 
 
4.4.2 RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL 
 
La responsabilidad social empresarial propone una nueva forma de hacer 
negocios, donde se involucre los ámbitos social, económico y ambiental a la 
estrategia de la empresa, considerando las necesidades de las generaciones 
presentes y futuras, desde una perspectiva de sustentabilidad. Cumplir este 
propósito requiere el esfuerzo de toda la sociedad. 
La Responsabilidad Social Empresarial  abarca tres dimensiones relacionadas 
con sus ejes principales, la dimensión económica, la dimensión social y la 
dimensión ambiental. En ellas se genera una serie de compromisos que deben de 







La decisión de hacer los negocios rentables, de forma ética y basadoen la 
legalidad es realmente estratégico, ya que con esto se generará: 
 
 Mayor productividad: a través de mejores condiciones para el clienteinterno 
que conduce a mejor retención de talentos y por ende menores índices de 
rotación. 
 
 Lealtad del cliente: satisfaciendo sus necesidades, empezando 
porproveerle un lugar donde pueda transmitir sus necesidades y 
quejas.Además de calidad y precio, los clientes empiezan a 
demandarinformación de las condiciones de producción, las certificaciones 
quetiene el producto, entre otras 
 
 Acceso a mercados: por cumplimiento de estándares ycertificaciones 
exigidas por actores externos, incluyendoconsumidores. 
 
 Credibilidad: la empresa que es respetuosa de las personas,comunidades, 
medio ambiente y la sociedad en su conjunto proyectauna reputación que 
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anticipándose a situaciones que pueden afectarla empresa, mayor agilidad 
para reaccionar y adaptarse y generandoconfianza. 
 
Se ha demostrado plenamente, que aquellas empresas que han tomado la 
Responsabilidad Social Empresarial como un modelo de gestión han visto 
acrecentar sus negocios, generando en consecuencia mayores ingresos que se 
traducen en una mayor rentabilidad a favor de sus accionistas.  
 
Ante lo expuesto, INSUMED promoverá la implementación de la Responsabilidad 
Social Empresarial en dos contextos: El primero es a lo interno y el segundo es a 
lo externo de la empresa. 
 
En el primer contexto, el interno contemplará la interacción de los recursos de la 
empresa en función de sus resultados. Para esto se consideran dos dimensiones: 
El cumplimiento del marco legal ya que es necesarioreconocer que la empresa no 
puede ser responsable socialmente si no está cumpliendo, antes que nada, con el 
régimen legal ya que ésta es la base de cualquier acción de Responsabilidad 
Social Empresarial y el fundamento para el desarrollo de  la empresa.  
 
Hay que recordar que la evasión y la falta de transparencia no son sinónimos de 
competitividad y que se tiene que pasar de ventajas comparativas a ventajas 
competitivas sostenibles en el largo plazo, porque la mano de obra barata está 
dejando de serlo por la falta de tecnificación y productividad. Es importante invertir 
en el desarrollo de las capacidades del personal y nuevas tecnologías que 
incorporen también la preservación del medio ambiente. 
 
El segundo paso de este contexto es propiciar el desarrollo de la persona dentro 
de la empresa. Los colaboradores son necesarios para el éxito de cualquier 
empresa, y en la medida en que estén más capacitados, más motivados, mejor 
tecnificados y con buenas condiciones laborales, la competitividad de la empresa 
será mayor logrando así maximizar la productividad de las empresa. La 
legitimidad de una empresa socialmente responsable radica en el apego a estas 





las condiciones actuales para convertirse en una empresa altamente competitiva, 
ypor qué no también reconocer que se tendrá más potenciales consumidores. 
 
El segundo contexto es el externo, en donde ya se desarrollan las relaciones de la 
empresa hacia fuera formando el vínculo empresa - sociedad. Dentro de este 
contexto se consideran tres dimensiones: 
 
En primer lugar, la proyección a la familia del colaborador son las personas más 
cercanas a la empresa que están fuera de ella. Trabajar con las familias de los 
colaboradores reforzará la lealtad de todos hacia la empresa. Se puede extender 
los beneficios, capacitarlos, transmitir el trabajo que sus familiares realizan dentro 
de la empresa. Esto los convertirá también en aliados de la empresa y en voceros 
del trabajo que se realiza en INSUMED. 
 
Como segundo lugar se tiene la proyección a la comunidad, la cual debiera ser 
básicamente articulación de alianzas con organizaciones públicas y privadas 
locales, con el propósito de integrar esfuerzos en la consecución de objetivos y 
metas comunes de carácter local y estructural que faciliten el desarrollo sostenible 
de la zona (autogestión, planes municipales priorizados, acciones estratégicas, 
visión a laro plazo y todo aquello en lo que la empresa tiene impacto en la 
comunidad incluyendo el medio ambiente). Todo esto hará a INSUMED buenos 
vecinos corporativos. 
 
Y en tercer lugar la participación en el diseño y ejecución de políticas de Estado, 
la participación del empresariado en la agenda social del país es prioritaria, toda 
vez que el desarrollo productivo de un país está estrechamente ligado al 
desarrollo de sus habitantes. La formulación de planes de nación de largo plazo, 
la ejecución de las acciones y cambios estructurales, así como la evaluación de 
los resultados, son funciones que el sector privado deberá compartir con 
susgobernantes para garantizar su continuidad y consecución. Las prácticas de 
interacción con las decisiones gubernamentales y diseño e implementación 






Así mismo es importante resaltar que las acciones externas con la sociedad y 
otros, aunque son las más visibles, hacen que INSUMED sea responsable con la 
sociedad si no ha cumplido la RSE a lo interno. 
 
Son dos razones las principales, y la primera es que ese tipo de acciones no 
incrementan directamente la productividad de la empresa por lo tanto no 
contribuye a largo plazo a su competitividad y sostenibilidad. La segunda, desde 
el punto de vista de imagen, es que los efectos de las acciones a lo externo de la 
empresa contribuyen muy poco si no son respaldados por las acciones a lo 
interno. En cierto sentido no es legítimo que la empresa se quiera proyectar hacia 
fuera como una empresa responsable socialmente, si a lo interno no ha cumplido 
































INSUMED es una empresa comercializadora de insumos médicos en la ciudad de 
Santo Domingo de los Tsáchilas, con 5 años en el mercado, reconocida por la 
calidad de sus productos a nivel local. Fue creada por del Sr Nelson Pazos y la 
Sra. Celinda Fiallos, quienes cuenta con una amplia experiencia y conocimiento 
de sus productos. Actualmente su mercado son las clínicas y consultorios 
particulares de dicho sector. 
 
Gracias al incremento de la demanda en el área de la salud, se ha desarrollado e 
incrementado el nivel de ventas del negocio, pero lastimosamente la empresa no 
ha podido aprovechar esta ventaja que le brinda el mercado. 
 
La falta de definición de métodos para establecer una planificación de actividades 
ha hecho que INSUMED desde su creación hasta el día de hoy no cuenten con 
una planificación estratégica.  
 
La inexistencia de un direccionamiento estratégico da como resultado la carencia 
de una cultura organizacional, y esto se ha dado a la falta de definición de 
objetivos de mediano y largo plazo.  
 
La falta de organización y mala delegación de funciones por parte del Gerente 
Propietario se da al no existir una estructura definida en la empresa, y no contar 
con un reglamento interno de trabajo en donde se especifiquen derechos y 
obligaciones de los colaboradores.  
 
La buena relación existente entre los compañeros de trabajo ha hecho que el 






Se puede encontrar con un personal desmotivado por los siguientes factores: 





La implementación de una planificación estratégica dará un giro de 180º a la 
empresa ya que el personal tendrá conocimiento de la visión, misión y existirá una 
cultura organizacional, por ende sus colaboradores trabajarán en base a los 
objetivos planteados ya sean a corto, mediano o largo plazo.  
 
La alta dirección no debe descuidar el análisis constante de las variables 
macroeconómicas  para identificar nuevas oportunidades y amenazas y 
considerar reformular sus estrategias de mercado, productos y ventajas 
competitivas; reforzar sus fortalezas permitirá mantenerse en el mercado y 
protegerse ante cualquier competidor potencial y más aún con rivales ya 
establecidos en su segmento. 
 
El trabajo en equipo es fundamental para direccionar el rumbo de la empresa, al 
igual que la asignación de las responsabilidades y redefinición de tareas para 
hacer partícipes todos los empleados de la razón de ser y aspiraciones de la 
organización. 
 
Adopción de una nueva filosofía de satisfacción al cliente y mejora continua 
empezando por la alta dirección, es importante que estén convencidos y 
comprometidos a la necesidad del cambio y tengan el suficiente conocimiento 
para entender que la mala atención o servicio no se debe a los trabajadores, sino 
a la falta de decisiones oportunas por parte de la administración, de esta manera 
se pueden alinear esfuerzos y junto a los empleados tener otra visión y puedan 
generar mejoras en todas las áreas de la empresa. 
 
Realizar programas de capacitación y educación anuales que generen el 





ligados a los problemas y retos de la empresa, donde se creen nuevas actitudes y 
aptitudes de las personas, para que a su vez, se propicien nuevas ideas y 
perspectivas que son necesarias para la mejora continua. 
 
Complementando a los programas de capacitación y educación se recomienda 
realizar evaluación de competencias al personal una vez al año, para revisar la 
evolución, y a su vez incentivarlo de acuerdo a resultados obtenidos en el 
cumplimiento de objetivos de la empresa. 
 
Diseñar sistemas de comunicación adecuados, para facilitar el trabajo de los 
empleados y de la alta dirección (comunicación interna), y considerar mecanismos 
eficaces de información a los participantes de procesos básicos sobre el producto, 
consultas, atención de pedidos, modificaciones, atención a reclamos y 
retroalimentación del cliente (comunicación externa), esta información debe ser 




En base a lo expuesto, se recomienda a INSUMED poner en marcha el presente 
Plan Estratégico ya que es un proyecto viable y cuenta con todas las 































Anexo 1. CUESTIONARIO PARA LOS CLIENTES DE LA EMPRESA INSUMED 
 
UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS 
 
Nombre de la empresa:…………………………………………………………………... 
Encuestado:………………………………        Cargo:………………..………………… 
Años:      0 – 1 año                              1,1 – 10 años                  10,1 – 20 años   
               20,1 – 30  años                  Más de 30 años 
 
1. ¿Cree que la empresa INSUMED cuenta con variedad de productos en el 
campo de insumos médicos? 
Si                                         No 
 
2. ¿Está conforme con la calidad de los productos que INSUMED comercializa? 
Si                                         No 
 
3. ¿De las opciones a continuación, que tipo de insumos adquiere con mayor 
frecuencia? 
Agujas                          Cateter                 Jeringuillas                Guantes 
Sondas Ropa                    Medicamentos 
Otros  
 












5. ¿Cuál es el nivel de satisfacción de usted como cliente con los insumos 
médicos que INSUMED comercializa? 
Muy conforme                         Conforme                          Poco conforme 
 
6. ¿Qué atributos son determinantes para tomar la decisión de comprar un 
producto? 
Precio                                Marca                                  Presentación  
Calidad      Otros:………………………………………… 
 
7. ¿Califique el servicio entregado por INSUMED de acuerdo a las siguientes 
variables? 
                                        Bueno                Muy bueno     Excelente 
Calidad del servicio   
Tiempo de entrega   
Nivel de atención     
Servicio post venta   
Precio  
Forma de pago 
 
8. ¿Qué medio publicitario interviene en su decisión al momento de comprar 
insumos médicos? 
Revista                               Radio                                   Televisión 
Material POP                       Referencias  Internet 
Otros:  
 
9. La empresa INSUMED atiende los reclamos de sus clientes? 
Siempre                              Casi siempre  Nunca 
 
10. ¿El tiempo de respuesta a sus requerimientos es: 
Inmediato                           Aceptable                              Demorado 
 
11. ¿Cómo evaluaría la información brindada por parte de INSUMED? 






Anexo 2. ENCUESTA PARA LOS EMPLEADOS DE INSUMED 
 
Objetivo: Conocer las necesidades de capacitación del personal de la empresa 
INSUMED.  
 
Instrucciones: Responda el siguiente cuestionario de la forma más sincera, sus 
respuestas son muy valiosas que ayudarán a mejorar su formación dentro de la 
empresa.  
 
Datos generales:  
 
Área de trabajo. 
______________________________________________________  
Función que ejerce. 
______________________________________________________  
Tiempo de servicio en la empresa. 
__________________________________________  
 
Nivel de instrucción de educación. 
_________________________________________  
 
2. Al ingresar a trabajar en INSUMED tuvo un curso de inducción:  
Sí                             No   
 
3. Piensa usted que la inducción fue suficiente para realizar sus actividades 
diarias:  
Sí                             No   
 
4. En el tiempo que usted ha estado trabajando en la empresa ha asistido a 
seminarios, cursos o charlas.  








5. Seleccione los seminarios a los que ha asistido:  
 Atención al cliente 
Liderazgo 
Ventas 
Manejo de inventarios 
Otros.  
 
6. Cree usted que necesita cursos adicionales de capacitación  




7. En que horarios prefiere tomar los cursos.  
Horario de Oficina  
Fines de Semana  
Después del horario de oficina.  
 































Este curso pretende desarrollar las habilidades individuales y 
colectivas para mejorar la gestión y las relaciones 







 Evolución empresa-servicio-cliente  
 El cliente como centro de decisión  
 El servicio de atención al cliente  
 Atención al cliente: expectativas del cliente  




































Este curso permitirá lograr un entendimiento entre las 






 El trabajo en equipo  
 Liderar y coordinar equipos  
 Roles y funciones en el equipo  










































Está pensado para todos aquéllos que, sin tener nociones 
previas ni experiencia, desean aprender el arte de vender y 
para aquellos que ya viven del comercio, pero desean nuevas 







 Empresa en su entorno  
 La actividad comercial de la empresa. Aspectos 
generales de marketing  
 El mercado. Clientela y competencia  
 La fuerza de ventas en la empresa  
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